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アーキテクチャの概要

Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、インテリジェント コール ルーティング、

ネットワーク /デスクトップ間の Computer Telephony Integration、マルチチャネル コンタクト管理機

能を IP ネットワーク経由でコンタクトセンターのエージェントに提供するシスコ ユニファイド コミュ

ニケーション アプリケーション スイートの一部です。Unified CCE では、ソフトウェアによる IP 
Automatic Call Distribution（ACD; 自動着呼分配）機能とシスコ ユニファイド コミュニケーションが 
1 つのソリューションに統合されているので、高度な分散型コンタクト センターのインフラストラク

チャを迅速に企業に展開できます。

Cisco Unified CCE は、Cisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）、Cisco Unified 
Communications Manager（Unified CM）、Cisco Unified IP Interactive Voice Response（Unified IP 
IVR; 音声自動応答装置）、Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）、Cisco Voice over IP

（VoIP; ボイス オーバー IP）ゲートウェイ、Cisco Unified IP Phone などを含む統合スイート製品です。

これらの製品を組み合わせれば、インテリジェント コール ルーティング、マルチチャネル Automatic 
Call Distribution（ACD; 自動着呼分配）機能、Interactive Voice Response（IVR; 音声自動応答装置）、

ネットワーク コール キューイング、および企業全体を対象とした統合レポーティングが行えるシスコ 
ユニファイド コミュニケーション コンタクト センター ソリューションを実現できます。Unified CCE 
を Cisco Unified ICM と統合すれば、従来の ACD システムを使用したネットワーキングもサポートで

きるので、統合通信プラットフォームを構築するための移行作業もスムーズに行えます。

Cisco Unified CCE ソリューションは、シングルサイトとマルチサイト両方のコンタクト センターに実

装できる設計になっています。既存の Cisco IP ネットワークを利用して管理費を削減しながら、さら

に境界を拡張して、支店、在宅エージェント、知識労働者を含めたコンタクト センター エンタープラ

イズを構築できます。図 1-1 に一般的な Unified CC の設定例を示します。
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第 1 章      アーキテクチャの概要
図 1-1 Unified CCE の一般的な展開形態

Cisco Unified CCE ソリューションは、次の主要な 4 つのシスコ製ソフトウェア コンポーネントで構成

されています。

• Unified Communications インフラストラクチャ： Cisco Unified Communications Manager
（Unified CM）。

• キューイングおよびセルフサービス： Cisco Unified IP Interactive Voice Response（Unified IP 
IVR; 音声自動応答装置）または Unified CVP。

• コンタクト センターのルーティングおよびエージェントの管理： Unified CCE は Unified ICM ソ
フトウェアに基づいた製品です。Unified CCE には、Call Router、Logger、ペリフェラル ゲート

ウェイ、Historical Data Server、アドミン ワークステーションなどが含まれています。

• エージェント デスクトップ ソフトウェア： Cisco Agent Desktop（CAD; シスコ エージェント デス

クトップ）、Cisco Toolkit Agent Desktop（CTI OS）、または Cisco Unified CRM Connector を通

じたサードパーティ Customer Relationship Management（CRM; カスタマー リレーション シップ 
マネジメント）ソフトウェアとの統合。

Unified CCE の環境をフルセットで整えるには、これらの主要コンポーネントに加えて、次に示すシス

コのテレフォニーおよびインフラストラクチャのハードウェア製品が必要です。

• Cisco Unified IP Phone

• Cisco 音声ゲートウェイ

• Cisco LAN/WAN インフラストラクチャ

ここでは、各ソフトウェア コンポーネントの詳細とこれらのコンポーネント間で行なわれるデータ通

信について説明します。各製品の詳細については、次の URL から入手できるオンライン マニュアルを

参照してください。

http://www.cisco.com

/CTI

IP 

TDM 

14
32

98

V

Unified CM 

PSTN

M

M

M M

M

IP IVR/CVP

IP

Unified CCE
1-2
Cisco Unified Contact Center Enterprise 7.5 SRND

OL-16594-05-J

http://www.cisco.com


 

第 1 章      アーキテクチャの概要

この章の新トピック
この章の新トピック
表 1-1 は、この章の新トピックまたはこのマニュアルの前リリースから大幅な変更があったトピックの

一覧です。

Cisco Unified Communications Manager
Cisco Unified Communications Manager（Unified CM、旧 Cisco Unified CallManager）は、音声ゲー

トウェイと IP Phone を制御することにより Voice over IP（VoIP）ソリューションの基盤を提供するソ

フトウェア アプリケーションです。Unified CM は Cisco Media Convergence Server（MCS; メディア 
コンバージェンス サーバ）で稼動します。サーバ上で稼動するソフトウェアを、Unified CM サーバと

呼びます。複数の Unified CM サーバをクラスタとしてグループ化することで、スケーラビリティと耐

障害性が実現されます。Unified CM は、H.323、Media Gateway Control Protocol（MGCP; メディア 
ゲートウェイ コントロール プロトコル）、Session Initiation Protocol（SIP; セッション開始プロトコ

ル）などの標準プロトコルを使用してゲートウェイと通信します。IP Phone との通信には、SIP または 
Skinny Call Control Protocol（SCCP）を使用します。Unified CM のコール処理機能およびクラスタ 
オプションの詳細については、次の URL で入手できる最新版の『Cisco Unified Communications 
Solution Reference Network Design (SRND)』を参照してください。

http://www.cisco.com/go/designzone

1 台の Unified CM サブスクライバ サーバで、数百名のエージェントをサポートできます。耐障害設計

に対応した Unified CM クラスタは、数千名のエージェントをサポートできます。ただし、1 組のクラ

スタが処理できるエージェントの人数や Busy Hour Call Attempt（BHCA; 最頻時発呼）の回数は変動

するため、そのサイジングにおいては「Cisco Unified Communications Manager サーバのサイジング」

（P.11-1）の章で定義されたガイドラインに従う必要があります。

Unified CCE ソリューションを設計する場合は、音声トラフィックの着信局とエージェントの勤務地を

含むコンタクト センターの展開計画を最初に決定するのが一般的です。展開計画が決まったら、

Unified CM クラスタ内に必要な Unified CM サーバの数、各サイトおよび企業全体で必要な音声ゲー

トウェイの数、Unified ICM ソフトウェアに必要なサーバの数と種類、Unified IP IVR サーバや 
Unified CVP サーバの必要数など、Unified CCE の設計の中で個々のコンポーネントのサイジングを決

定します。

Cisco 音声ゲートウェイ

Unified CCE 展開の音声ゲートウェイを選択するときは、必要な PSTN トランクの数だけでなく、それ

らのトランクでの最頻時コール完了レートも満たす音声ゲートウェイを選択することが重要です。

PSTN トランクごとの最頻時コール完了レートは、通常のオフィス環境よりも、コンタクト センター

表 1-1 新しい情報またはこのマニュアルの前リリースから変更された情報

新規または改訂されたトピック 説明箇所

エージェント インターフェイス 「Unified CCE エージェント オプション」

（P.1-10）

論理パーティショニングとトール バイパス 「トール バイパス規制がある諸国でのエージェン

トの電話」（P.1-31）

Unified IP Queue Manager への言及の削除 さまざまな項

Unified Intelligence Suite 「Cisco Unified Intelligence Suite」（P.1-17）

Unified System Contact Center Enterprise 「Unified System CCE」（P.1-22）

Unified CVP でのビデオ キューイングとエージェ

ント サポート

「Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified 
CVP）」（P.1-4）
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Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）
のほうが高くなるのが一般的です。Cisco Catalyst Communications Media Module（CMM）音声ゲー

トウェイを純粋なコンタクト センター展開で使用している場合は、音声ゲートウェイのコール処理機

能を十分に保つために、最大で 4 つの T1/E1 インターフェイスをプロビジョニングすることをお勧め

します。

Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）
Unified CVP は、Cisco Media Convergence Server（MCS）などの業界標準サーバで稼動するソフト

ウェア アプリケーションです。Unified CVP は、標準的な Web ベースの技術を使用して、プロンプ

ト、コレクト、キューイング、およびコール制御サービスを提供します。Unified CVP アーキテクチャ

は分散型で、耐障害性と高いスケーラビリティを備えています。Unified CVP システムでは音声を、

VoiceXML（スピーチ）および H.323 または SIP（コール制御）を使用して Unified CVP アプリケー

ション サーバと対話する Cisco IOS ゲートウェイで終端します。

Unified CVP ソフトウェアは、Cisco Unified ICM ソフトウェアと密接に統合してアプリケーションを

制御します。Unified CVP ソフトウェアは、VRU ペリフェラル ゲートウェイ インターフェイスを使用

して Unified ICM とインターフェイスします。Unified ICM のスクリプト環境は、メディアの再生、

データの再生、メニュー、情報収集などの各組み立てブロックの機能の実行を制御します。Unified 
ICM スクリプトでは、Unified CVP VoiceXML Server で実行される外部 VoiceXML も起動できます。

Unified CVP VoiceXML Server は Eclipse と J2EE ベースのスクリプティングおよび Web サーバ用の

環境です。VoiceXML Server は高度なハイボリューム IVR アプリケーションに最適で、J2EE ベース

のカスタム サービスやサードパーティ サービスとのやり取りが可能です。これらのアプリケーション

の終了時には、結果や制御を Unified ICM スクリプトに戻せます。Cisco Content Services Switch
（CSS）と Cisco IOS ゲートキーパーまたは Cisco Unified Presence SIP Proxy Server を使用すれば、

Unified CVP ソリューションのすべてのコンポーネント間で高度なロード バランシングを実現できま

す。

Unified CVP は、数種類の言語で事前に録音された応答メッセージに対して複数の文法をサポートでき

ます。Unified CVP には、自動音声認識およびテキスト /スピーチ機能もオプションで提供されていま

す。また、Cisco Unified ICM ソフトウェア経由で、カスタマー データベースやカスタマー アプリケー

ションに Unified CVP からアクセスすることも可能です。

Unified CVP は、Unified CCE ソリューションにキューイング プラットフォームも提供します。電話

およびビデオでの問い合せは、コンタクト センターのエージェント（または外部のシステム）にルー

ティングされるまで、Unified CVP にキューイングしておくことができます。システムでは、発信者が

保留している間に、音楽またはビデオを再生できます。Unified CCE によってエージェントに問い合せ

がルーティングされたら、エージェントはエージェント デスクトップ アプリケーションから発信者に

ビデオをプッシュできます。詳細については、次の URL にある『Cisco Unified Customer Voice Portal 
SRND』の最新版を参照してください。

http://www.cisco.com/go/designzone

Cisco Unified IP 音声自動応答装置（Unified IP IVR）
Unified IP IVR は、Unified CCE ソリューションにプロンプト、コレクト、およびキューイング機能を

提供します。Unified IP IVR は、Unified CM の背後にあり Service Control Interface（SCI; サービス

制御インターフェイス）経由で Unified ICM ソフトウェアによって制御されているので、Unified CVP 
のようなコール制御は行えません。エージェントが対応可能になると、Unified ICM ソフトウェアは選

択したエージェントの電話にコールを転送するように Unified IP IVR に対して指示します。Unified IP 
IVR は指示されたエージェントの電話にコールを転送するように Unified CM に要求を出します。

Unified IP IVR は、Cisco MCS サーバ上で稼動するソフトウェア アプリケーションです。Unified 
CCE で制御された 1 組の Unified CM クラスタに対して複数の Unified IP IVR サーバを展開できます。
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Cisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）ソフトウェア

（

Unified IP IVR には従来の IVR のような物理テレフォニー トランクやインターフェイスはありません。

テレフォニー トランクは音声ゲートウェイで終端されます。Unified CM は、音声ゲートウェイから 
Unified IP IVR に向かう G.711 または G.729 の Real-Time Transport Protocol（RTP; リアルタイム転送

プロトコル）ストリームを設定するようなコール処理およびスイッチングを提供します。Unified IP 
IVR は、Java Telephony Application Programming Interface（JTAPI; Java テレフォニー API）経由で 
Unified CM と通信し、VRU ペリフェラル ゲートウェイまたはシステム ペリフェラル ゲートウェイを

使用して Service Control Interface（SCI）経由で Unified ICM と通信します。

「コール センターのリソース サイジング」（P.9-1）の章で、必要な IVR ポート数の計算方法について説

明します。完全な耐障害性を要する展開には、最低でも 2 つの Unified IP IVR が必要です。「アベイラ

ビリティを高めるための設計上の注意点」（P.3-1）の章で、Unified CCE の耐障害性の詳細について説

明します。

Cisco Unified Intelligent Contact Management
Unified ICM）ソフトウェア

Cisco Unified ICM ソフトウェアは、Unified CM および IP キューイング プラットフォームと連動して

コンタクト センター機能を提供します。Unified ICM ソフトウェアが提供する機能には、エージェン

トのステータス管理、エージェントの選択、コール ルーティング、キューの制御、IVR 制御、CTI デ
スクトップのスクリーン ポップ、コンタクト センターのレポート機能などがあります。Unified 
Contact Center Enterprise（Unified CCE）用の Unified ICM ソフトウェアは、「Unified CCE のコン

ポーネントとサーバのサイジング」（P.10-1）の章または『Hardware and System Software Specification 
Guide』で指定されている場合を除き、Cisco MCS サーバまたはそれと同等のもので稼動します。この

ソフトウェアは、Microsoft Windows 2003 オペレーティング システム ソフトウェアおよび Microsoft 
SQL Server 2005 データベース管理システムに依存します。サポートされるサーバは、シングルコアま

たはマルチコアのシングル、デュアル、またはクアッド構成 Pentium CPU サーバで、メモリのサイズ

はさまざまなものをサポートします。さまざまなサーバがサポートされるため、ICM ソフトウェアは

展開要件に合わせて拡張およびサイズ設定することが可能です。「Unified CCE のコンポーネントと

サーバのサイジング」（P.10-1）の章で、サーバのサイジングの詳細について説明します。

基本的な Unified CCE コールおよびメッセージのフロー

図 1-2 は Unified IP IVR を使用する基本的な Unified CCE コールのフローを示しています。このシナ

リオでは、コールが着信したときにすべてのエージェントが「受信不可」であると見なされているた

め、コールは ICM によって Unified IP IVR にルーティングされます。コールが Unified IP IVR に接続

されると、コールのキューイング処理（応答メッセージ、音楽など）が提供されます。エージェントが

受信可能になると、ICM が Unified IP IVR に対して、そのエージェントの電話にコールを転送するよ

うに指示します。コールの転送と同時に、ICM は Automatic Number Identification（ANI; 発信者番

号）や Directory Number（DN; ディレクトリ番号）、CTI やコール データの変数などの発信者データ

をエージェント デスクトップ ソフトウェアに送信します。
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Cisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）ソフトウェア
図 1-2 Unified IP IVR を使用する基本的な Unified CCE コール フロー

図 1-2 のコール フローは、次のように処理されます。

1. PSTN から音声ゲートウェイへコールが配信される。

2. 音声ゲートウェイが Unified CM に宛先を問い合わせる。

3. ICM に JTAPI のルート要求が送信される。

4. ICM がルーティング スクリプトを実行。対応できるエージェントが見つからず、ルーティング ス
クリプトは Unified IP IVR のラベルを返す。

5. ICM が Unified CM にコールを Unified IP IVR に転送するよう指示する。

6. Unified IP IVR は ICM にコールが届いたことを通知する。

7. ICM は Unified IP IVR に、応答メッセージを再生するように指示する。

8. エージェントが対応可能になる（直前のコールが完了または業務に復帰した）。

9. ICM は選択したエージェントの画面にコールのデータを送信し、Unified IP IVR にはそのエー

ジェントにコールを転送するよう指示する。

10. Unified IP IVR は指定されたエージェントの電話に VoIP 音声パスを転送する。

11. エージェントがコールに応答する。

図 1-3 は Unified CVP を使用する基本的な Unified CCE コールのフローを示しています。
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Cisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）ソフトウェア
図 1-3 Unified CVP を使用する基本的な Unified CCE コール フロー

図 1-3 のコール フローは、次のように処理されます。

1. PSTN から入力音声ゲートウェイへコールが配信される。

2. 音声ゲートウェイが着信コール用の SIP または H.225 要求を Unified CVP に送信する。

3. Unified CVP がルート要求を Unified ICM に送信して指示を要求する。

4. Unified ICM がルーティング スクリプトを実行して、Unified CVP にプロンプトとアナウンスを指

示する。

5. エージェントが対応可能になる（直前のコールが完了または業務に復帰した）。

6. Unified CM 上の応答可能なエージェントにコールを送信するように、Unified ICM が Unified 
CVP に指示する。

7. 選択されたエージェントの画面に Unified ICM がコール データを送信する。

8. Unified CVP が Unified CM 上の指定されたエージェントの電話機に VoIP 音声パスを転送する。

9. エージェントがコールに応答する。

Unified ICM ソフトウェア モジュール

Cisco Unified ICM ソフトウェアは、複数のサーバ上で稼動可能なモジュールの集合です。1 台のサー

バ上で稼動可能なソフトウェアの数は、主に、Busy Hour Call Attempt（BHCA; 最頻時発呼数）およ

び使用されているサーバのサイズ（CPU がシングル、デュアル、クアッドのいずれであるか）によっ

て異なります。ハードウェアのサイジングに影響を与える他の要因としては、エージェントの人数、各
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エージェントのスキルの数、Unified IP IVR ポートの数、ICM ルーティング スクリプト内の VRU ス
クリプト ノードの数、Extended Call Context（ECC; 拡張コール コンテキスト）の使用状況、および

エージェントがデスクトップで必要とする統計情報エージェントの種類があります。

Unified ICM ソフトウェアのコア モジュールは次のとおりです。

• Call Router

• Logger

• エージェント ペリフェラル ゲートウェイ（PG）

• Unified CM ペリフェラル インターフェイス マネージャ（PIM）

• IP IVR または CVP VRU PIM

• CTI サーバ

• CTI Object Server（CTI OS）

• アドミン ワークステーション（AW）またはリアルタイム ディストリビュータ

• Historical Data Server（HDS）

• WebView Reporting Server

Call Router は、コールまたは顧客からのコンタクトのルーティング方法に関するすべての決定を行う

モジュールです。Logger は、コンタクト センターの設定およびレポート データを保存するデータベー

ス サーバです。Unified CM PIM は、JTAPI プロトコルで Unified CM クラスタとのインターフェイス

を処理するプロセスです。VRU PIM は、Service Control Interface（SCI）プロトコルで Unified IP 
IVR または Unified CVP とのインターフェイスを処理するプロセスです。CTI サーバは、CTI OS

（エージェント デスクトップが接続する CTI Object Server）とのインターフェイスを処理するプロセス

です。

ICM の各ソフトウェア モジュールは冗長構成で展開できます。モジュールを冗長構成で展開した場合、

双方をサイド A およびサイド B と呼びます。たとえば、Call Router A および Call Router B は、2 つ
の異なるサーバ上で稼動する Call Router モジュール（プロセス）の冗長インスタンスです。この冗長

設定はデュプレックス モードとも呼ばれ、非冗長設定はシンプレックス モードで稼動しているといい

ます。プロセスがデュプレックス モードで稼動している場合、ロード バランシングは行われていませ

ん。サイド A とサイド B は、両方とも同じメッセージ セットを実行しています。そのため、同じ結果

が生成されます。この設定では、論理的には Call Router は 1 つだけに見えます。Call Router は 2 台の

サーバで同期して実行されます。つまり、すべてのコールは、二重サーバの両サイドで処理されていま

す。障害発生時には、リアルタイムかつユーザの介入なしで、障害が発生していない方の Call Router 
がコールを途中から引き継いで処理を続行します。

ペリフェラル ゲートウェイなどの ICM の他のコンポーネントはホットスタンバイ モードで実行されま

す。つまり、1 台のペリフェラル ゲートウェイだけが実際にアクティブになって、Unified CM または 
IVR を制御します。アクティブ側に障害が発生すると、障害が発生していない側が自動的にアプリ

ケーションの処理を引き継ぎます。障害発生中、障害が発生していない側はシンプレックス モードで

実行されているといい、冗長またはデュプレックス側のサービスが回復されるまで同じモードで動作し

続けます。その後、デュプレックス動作に自動的に戻ります。

このアーキテクチャのもう 1 つの重要なコンポーネントは、Historical Data Server（HDS）です。

HDS は、HDS オプションを使用してリアルタイム ディストリビュータをインストールすることによっ

てインスタンス化されます。これにより、HDS で Logger から同期される履歴レポーティング データ

ベースを維持することが可能となり、Logger で限られたレコード群を維持して最適な運用を実現でき

ます。HDS は、HDS ごとに n+1 のスケーラビリティ アーキテクチャに従い、Logger 側（A または B）

を優先的かつプライマリなデータ ソースとして選択します。HDS は、WebView または Unified 
Intelligence Suite による履歴レポーティングに必須のコンポーネントです。WebView は、HDS と共存

させるか、またはスタンドアロン Web サーバ モードで展開して、リアルタイムおよび履歴レポーティ
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ングのためにアプリケーションにアクセスする必要があるレポーティング ユーザについての高いス

ケーラビリティを実現できます。詳細については、「Unified CCE のコンポーネントとサーバのサイジ

ング」（P.10-1）の章を参照してください。

Unified ICM ソフトウェアでは、1 つの Call Router と Logger またはセントラル コントローラのすべ

てのコンポーネントをグループ化するために顧客インスタンスという概念を使用します。このインスタ

ンスの関連付けによって、同じシステムに関係するすべてのコンポーネントが 1 つの論理的な Unified 
CCE IP ACD に確実にまとめられます。この概念は、複数の顧客インスタンスを管理するマルチテナ

ント サーバや共有サーバをサポートする Unified Contact Center Hosted（Unified CCH）で複数の顧客

インスタンスをサポートするためだけに使用します。Unified CCE のすべてのシステムは、すべての 
Unified ICM コンポーネントの間で 1 つのインスタンスとして（同じインスタンス番号を ICM 設定で

使用して）展開されます。

Router と Logger の組み合わせは、ICM セントラル コントローラとも呼ばれます。Router と Logger 
の各モジュールが同一サーバ上で稼動している場合、そのサーバは Rogger と呼ばれます。Call 
Router、Logger、ペリフェラル ゲートウェイの各モジュールが同一サーバ上で稼動している場合、そ

のサーバは Progger と呼ばれます。ラボ環境では、システムの Administrative Workstation（AW; アド

ミン ワークステーション）も Progger にロードして Sprawler 設定と呼ばれるサーバを作成できます

（Unified System CCE のオールインワン設定とも呼ばれます）。ただし、この設定を使用できるのはラ

ボ環境だけで、顧客の本稼動環境ではサポートされていません。

Unified CCE 環境内の Unified CM クラスタごとに、独立したペリフェラル ゲートウェイおよび物理

サーバ上に Unified CM PIM が 1 つ必要です。同じ Unified CM クラスタに対して複数の PIM が必要

な展開では、PIM ごとに独立した PG および物理サーバが必要です。Unified CCE 7.5 から、複数の 
Unified CM PIM と CTI OS を使用する展開では、独立した PG または独立した物理サーバは不要にな

ります。

各 Unified CM ペリフェラル ゲートウェイには、その Unified CM クラスタの電話と関連付けられたデ

スクトップと通信するための CTI サーバと CTI OS が 1 つずつ必要です。各 Unified IP IVR または 
CVP コール サーバには、対応する VRU PIM が 1 つずつ必要です。Unified CM PIM、CTI サーバ、お

よび CTI OS を稼動させているサーバは、Agent Peripheral Gateway（APG; エージェント ペリフェラ

ル ゲートウェイ）と呼ばれます。Generic PG または System PG の場合、VRU PIM を Agent PG の一

部にすることもできます。多くの場合、Unified CM PIM、CTI サーバ、CTI OS、および複数の VRU 
PIM は、同一サーバ上で稼動します。PG 内部は PG エージェントと呼ばれるプロセスで、セントラル 
コントローラへの通信を行います。PG の内部プロセスとしては、この他に Open Peripheral Controller

（OPC; オープン ペリフェラル コントローラ）があります。これは他のプロセスの相互通信を可能にす

るとともに、冗長な PG 展開における各 PG の同期化にも関係しています。図 1-4 に、さまざまな PG 
ソフトウェア プロセス間の通信を示します。
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図 1-4 ペリフェラル ゲートウェイ ソフトウェア プロセス間の通信

より大きな複数サイト（複数クラスタ）の環境では、通常は複数の PG が展開されます。各 PG には 
Unified CM のローカル ノードが必要です。ICM ソフトウェアの機能により、複数の Unified CM クラ

スタを展開している場合でもすべてのクラスタが統合された単一のエンタープライズ コンタクト セン

ターとして取り扱うことができ、キューもエンタープライズ全体で 1 つと見なして処理できます。

Unified CCE のコンポーネント、用語、および概念
この項では、Unified CCE ソリューションで使用される主なコンポーネントおよび概念を説明します。

Unified CCE エージェント オプション

Unified CCE エージェント用のインターフェイスとして、シスコでは次のインターフェイスを提供して

います（図 1-5 を参照）。

• Cisco Agent Desktop

Cisco Agent Desktop は、Unified CCE 用のすぐに使用できる多機能なデスクトップ ソリューショ

ンを提供します。このデスクトップ アプリケーションは、さまざまな方法で展開できます。

– Windows アプリケーション

– ブラウザベースのアプリケーション

– Cisco Unified IP Phone Agent。デスクトップ アプリケーションは存在せず、XML アプリケー

ションだけが IP 電話上に存在します。
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• Cisco Toolkit

CTI Toolkit は、カスタム デスクトップ、サードパーティ アプリケーションへのデスクトップ統

合、またはサードパーティ アプリケーションへのサーバ間統合を構築するためのソフトウェア 
ツールキットを提供します。

• CRM Connector

CRM Connector は、SAP、Siebel、Salesforce、Microsoft CRM、Peoplesoft などの主要な CRM 
アプリケーションへのビルド済みの統合を提供します。

図 1-5 Unified CCE のさまざまなエージェント インターフェイス

Cisco Agent Desktop

Cisco Agent Desktop（CAD）はすぐに使用できるデスクトップ アプリケーションです。エージェント

はこのアプリケーションを使用して、エージェントの状態の制御（ログイン、ログアウト、受信可、受

信不可、ラップアップなど）およびコール制御（応答、リリース、保留、復帰、転送、会議、発信な

ど）を行います。CAD では Cisco Unified IP Phone または Cisco IP Communicator（ソフトフォン）の

使用が必須になります。Mobile Agent オプションを使用することで、他の電話も使用できます（詳細

については、「Cisco Unified Mobile Agent」（P.1-22）を参照してください）。統合チャット アプリケー

ション、通話録音、ワークフローの自動化など、他の機能が含まれている場合もあります（図 1-6 を参

照）。
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図 1-6 Cisco Agent Desktop

CAD を使用するコンタクト センターのエージェントおよびスーパーバイザは、Cisco Unified Presence 
との統合を通じて、Cisco Unified Presence Communicator を使用する Subject Matter Expert（SME; 専
門分野のエキスパート）を確認できます。SME とのチャット セッションを開始してお客様のさまざま

な質問や問題に関する助言を求めたり、必要に応じて、転送や会議を開始して、最初のコールでの解決

率を高めたりすることができます。エージェントまたはスーパーバイザは、インスタント メッセージ

ングを使用して受信したコール データを拡張する機能も有します。

CAD には、シン クライアント アプリケーションとしてのブラウザベース版もあります。このブラウザ

ベース版は、より柔軟な展開を可能にし、前述したものと同じ豊富な機能セットを使用して機能しま

す。

CAD はまた、デスクトップ アプリケーションを必要としないエージェント インターフェイスとして、

IP Phone Agent を提供します。IP Phone Agent は、IP 電話の画面に表示される XML アプリケーショ

ンとして実装されており、IP 電話のボタンとソフトキーで操作します。この XML アプリケーション

がエージェントの状態制御を担当し、コール制御は通常の IP 電話のボタンとソフトキーによって処理

されます。サイレント モニタリング、通話録音、スクリーン ポップ、コール センター統計情報などの

拡張機能も、このインターフェイスで利用できます。

Cisco Agent Desktop、Cisco Agent Desktop ブラウザ版、または IP Phone Agent を使用するエージェ

ントは、Cisco Supervisor Desktop を使用するスーパーバイザによる管理が可能です。スーパーバイザ

は Cisco Supervisor Desktop を使用して、エージェント状態のモニタリングと制御、コール センター

統計情報のモニタリング、エージェントのサイレント モニタリング、介入、代行受信、エージェント

の通話録音などを実行できます。

Cisco Toolkit

Cisco Toolkit は、カスタマイズされたエージェント デスクトップの構築、付属のカスタム デスクトッ

プ サンプルのカスタマイズ、またはサードパーティ アプリケーションへのツールバーの統合のための

機能を提供する、ソフトウェア開発キットです。CTI Toolkit を使用して構築されたデスクトップ アプ

リケーションは、CTI Object Server（CTI OS）と対話します。CTI Toolkit で使用可能な API には、

COM/C++、Java、および .NET が含まれます。Cisco Toolkit Desktop でも、CAD と同様のエージェ

ント状態制御およびコール制御を実行できます。Cisco Toolkit Desktop では Cisco Unified IP Phone ま
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たは Cisco IP Communicator（ソフトウェア電話）の使用が必須になります。Mobile Agent オプショ

ンを使用することで、他の電話も使用できます（詳細については、「Cisco Unified Mobile Agent」
（P.1-22）を参照してください）。

Cisco Toolkit はまた、カスタム スーパーバイザ デスクトップを開発する機能も提供します。スーパー

バイザはスーパーバイザ向けの機能を使用して、エージェント状態のモニタリングと制御、一部のコー

ル センター統計情報のモニタリング、エージェントのサイレント モニタリング、介入、代行受信、

エージェントの通話録音などを実行できます。なお、CTI Toolkit に基づくスーパーバイザ デスクトッ

プを使用するスーパーバイザは、Cisco Agent Desktop を使用するエージェントに対して、これらの機

能を実行できません。

「CTI Object Server（CTI OS）」（P.1-13）に関する項で、CTI Toolkit のコンポーネントとインター

フェイスについてさらに詳しく説明します。

CRM Connector

シスコでは、SAP、Siebel（CTI OS ドライバを使用）、Salesforce.com、Microsoft Dynamics CRM、

Peoplesoft などの多数の主要な CRM パッケージ用に、ビルド済みの認定 CRM Connerctor を提供して

います。これらの統合されたソリューションにより、CRM ユーザ インターフェイスからのコール制御

（応答、ドロップ、保留、保留解除、ブラインド転送またはウォーム転送、および会議）、CRM デスク

トップからのアウトバウンドのコンサルテイティブ コール、ならびにコール コンテキスト データ

（CTI スクリーン ポップ）の配信および操作が可能になります。

CRM Connector を通じて接続されたサードパーティ CRM ユーザ インターフェイスを使用するエー

ジェントは、CTI Toolkit ベースのスーパーバイザ デスクトップを使用して管理できます。

デスクトップの選択および設計上の注意点の詳細については、「Unified Contact Center Enterprise 
Desktop」（P.4-1）を参照してください。

CTI Object Server（CTI OS）

Computer Telephony Integration Object Server（CTI OS）は、シスコの次世代カスタマー コンタクト

統合プラットフォームです。CTI OS には、強力な多機能サーバと複雑な CTI アプリケーションの迅速

な開発と展開を可能にするオブジェクト指向のソフトウェア開発ツールが統合されています。Cisco 
CTI サーバ インターフェイス、CTI OS サーバ、CTI OS Client Interface Library（CIL）が、高性能で

スケーラブルで耐障害性にすぐれた CTI アーキテクチャを実現しています。

CTI OS アプリケーション アーキテクチャは、次に示す 3 つの層で構成されています。

• 最初の層は CIL で、開発用のアプリケーションレベル インターフェイスを提供しています。CLI 
は、前述した CTI Toolkit に含まれています。

• 2 番目の層は CTI OS サーバで、イベントと要求の大半を処理して CTI OS システムのオブジェク

ト サービスを可能にしています。

• 3 番目の層は Cisco CTI サーバで、イベント ソースの提供とテレフォニー要求のバックエンド処理

を行っています。CTI OS サーバは、CTI サーバに接続してイベントと要求を処理します。CTI 
サーバはまた、CTI 統合用のオープンな公開済みプロトコルを提供します。これは、サーバ間統合

に便利な場合があります。Cisco CTI サーバも CTI Toolkit に含まれています。

同時に稼動して互いにバックアップする 1 対のサーバを使用して耐障害性が実現されています。アク

ティブやパッシブまたはプライマリやセカンダリという概念はこれらのサーバにはありません。両方の

サーバが常にアクティブになっています。クライアントはどちらのサーバにも接続できます。いずれか

のサーバに障害が発生した場合、クライアントは自動的に代替サーバに再接続できます。
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CTI OS は、クライアント アプリケーションが動作している CTI サーバなどのカスタマー コンタクト 
サーバに接続します（図 1-7 を参照）。コンタクト サーバに対する接続は CTI サーバ ドライバ ライブ

ラリを使用して確立されます。このライブラリはエージェントの状態変更イベントとコールを受信しま

す。これらのイベントは Service Broker に送られて、どのオブジェクトを更新するかを Service Broker 
が決定します。これらのオブジェクトでは Event Notification Engine に対する更新イベントが生成され

て、次に Event Notification Engine によって、サブスクライブしているすべてのクライアントに通知さ

れます。

図 1-7 CTI OS の情報フローの概要

クライアント アプリケーションが受信するメッセージのタイプは接続モードによって異なります。ク

ライアントはエージェント モードかモニタ モードのどちらかで接続できます。エージェント モードで

は、そのエージェント特有のイベント（エージェントの機器で受信または発信されたコール、エージェ

ントの状態変更、およびスキル グループの統計情報）をクライアントが受信します。モニタ モードで

は、メッセージ フィルタの式をクライアントが設定し、その式に従ってクライアントが受信するメッ

セージのタイプが選択されます。

クライアントはコールの応答や廃棄などを要求できます。この要求はクライアント接続インターフェイ

ス経由で CTI OS が受信します。要求を正しいオブジェクトに転送する要求サービスによって要求がブ

ローカ処理され、次にそのオブジェクトが要求を CTI サーバに転送します。

アドミン ワークステーション

アドミン ワークステーション（AW）は、ICM ソフトウェアの設定を管理する管理ツールの集合を提

供します。AW の 2 つの主要な設定ツールは、コンフィギュレーション マネージャとスクリプト エ
ディタです。コンフィギュレーション マネージャ ツールは、ICM データベースを設定して、エージェ

ントの追加、スキル グループの追加、エージェントのスキル グループへの割り当て、着信番号の追加、
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コール タイプの追加、着信番号のコール タイプへの割り当て、コール タイプの ICM ルーティング ス
クリプトへの割り当てなどを行うために使用します。スクリプト エディタ ツールは、ICM ルーティン

グ スクリプトの作成に使用します。ICM ルーティング スクリプトは、コンタクトのルーティングおよ

びキューイングの方法を指定します（スクリプトによって、特定のコンタクトを処理するエージェント

を指定します）。

これらのツールの使用方法の詳細については、次の URL で入手できる『Cisco Unified Contact Center 
Administration Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/prod_maintenance_guides_list.html

AW は、他のすべての Unified CCE ソフトウェア モジュールとは別のサーバで稼動させる必要のある

唯一のソフトウェア モジュールです。AW は、ICM セントラル コントローラと同じ場所または別の場

所に展開できます。各 AW はそれぞれ独立しており、複数の AW を展開することで冗長性を実現でき

ます。

ICM セントラル コントローラと直接通信する AW もあり、これらはディストリビュータ AW と呼ばれ

ます（図 1-8 を参照）。ICM 環境には、ディストリビュータ AW が 1 つ以上必要です。AW（ディスト

リビュータまたはクライアント）を追加すると、冗長性（プライマリおよびセカンダリ ディストリ

ビュータ）の実現や、サイトの AW クライアントによるアクセス増加も可能になります。他のサイト

でも、1 つ以上のディストリビュータと複数のクライアント AW を展開できます。ただし、クライアン

ト AW は常に AW ディストリビュータと同一システム上に配置する必要があります。

図 1-8 ICM セントラル コントローラとディストリビュータ AW 間の通信

クライアント AW はディストリビュータ AW と通信して、ICM セントラル コントローラ データベース

の表示と変更、およびリアルタイム レポート データの受信を行います。セントラル コントローラ（リ

アルタイムのコール処理エンジン）は、ディストリビュータ AW によって、リアルタイムのコンタク

ト センター データをクライアント AW に常に配布するというタスクから解放されます。

AW は次のソフトウェア オプションとともにインストールできます。

• Historical Data Server（HDS）

• WebView サーバ

• Internet Script Editor Server

• Web Administration Tool Server（Unified System CCE 展開だけ）

Historical Data Server（HDS）は、長期間のデータの保存とレポーティングに使用するデータベースで

す。WebView サーバは、レポーティング サーバで、HDS サーバかスタンドアロン サーバのどちらか

にインストールできます。レポーティングの展開オプションの詳細については、「Unified CCE のコン

ポーネントとサーバのサイジング」（P.10-1）と「Unified CCE のセキュリティ管理」（P.8-1）を参照し

てください。
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WebView サーバ オプションでは、ブラウザ ベースのレポートを作成できます。このオプションを選択

すると、ブラウザ機能のあるすべてのコンピュータからレポートを作成できます。Internet Script 
Editor Server をインストールできるのはディストリビュータ AW だけです。Script Editor のクライア

ントはこのサーバに HTTPS（デフォルト プロトコル）で接続できます。Web Administration Tool 
Server は、Unified System CCE 用のブラウザベースの設定ツールを提供し、ディストリビュータ AW

（Unified System CCE では、管理と WebView レポーティング サーバと呼ばれます）でだけインストー

ル可能です。

AW を本稼動システムと別のサーバで稼動させるのは、複雑なレポーティング クエリーによって、Call 
Router や Logger のプロセスのリアルタイム コール処理が中断されないようにするためです。ラボや

プロトタイプのシステムの場合は、（WebView サーバ オプションが設定された）AW を Call Router や 
Logger と同一のサーバにインストールできます。AW を Logger と同一のサーバにインストールする

と、Logger データベースの完全コピーがすでにサーバ上に存在するため、HDS は不要になります。

AW の設計および設定の詳細については、www.cisco.com/jp/ で入手できる ICM 製品オンライン マ
ニュアルを参照してください。

Unified CCE のレポーティング

Unified CCE レポーティング ソリューションは、システムの履歴状態とリアルタイム状態を示すデー

タにアクセスするためのインターフェイスを提供します。このレポーティング ソリューションは、次

のコンポーネントで構成されています。

• WebView：レポーティングのユーザ インターフェイス

• レポーティング データ：ディストリビュータ AW に格納

– アドミン ワークステーション データベース（AWDB）：リアルタイム データと設定データを

格納

– Historical Data Server（HDS）：履歴データを格納

WebView

レポーティングのユーザ インターフェイスは、WebView と呼ばれる Web ベースのアプリケーション

です。WebView は、ユーザ入力の収集、データベースの照会、および要求されたデータの表示を行い

ます。さらに、WebView は、認証、ユーザのお気に入りレポートの保存、スケジュールされたレポー

トの起動などを行う、フル機能のレポーティング サーバでもあります。WebView は AW にインストー

ルすることも、スタンドアロン サーバにインストールしてスケーラビリティを高めることもできます。

WebView のアーキテクチャについては、次の URL で入手できる『WebView Installation and 
Administration Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps4145/prod_installation_guides_list.html

WebView には、多くのカテゴリのレポート テンプレートが提供されています。各カテゴリには、コー

ル センターのアクティビティで生成されたデータがさまざまなビューで表示されます。どのテンプ

レートがレポーティング要件を満たすのに最適かを判断するには、次の URL にある『WebView 
Template Reference Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps4145/products_user_guide_list.html
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Cisco Unified Intelligence Suite

Cisco Unified Intelligence Suite は、WebView の代わりに、または WebView と組み合わせて使用でき

る高度なレポーティング オプションです。このプラットフォームは、Web ベースのアプリケーション

であり、多数の Web 2.0 機能、高いスケーラビリティ、優れたパフォーマンス、および他の Cisco 
Unified Communications 製品またはサードパーティ データ ソースからのデータを統合する機能などの

高度な機能を提供します。

Cisco Unified Intelligence Suite は、Intelligence Server および Archiver の 2 つのコンポーネントで構

成されます。これらのコンポーネントには、いずれも独立した専用のサーバが必要です。

Intelligence Server は、Web ベースのレポーティング アプリケーションであり、リアルタイム レポー

トおよび履歴レポートとダッシュボードに加えて、プラットフォームの拡張とユーザ エクスペリエン

スのカスタマイズのためのいくつかの開発者向けツールを提供します。

Archiver は、正規化されたデータ スキーマとテーブルおよびプロセスのインフラストラクチャを含む 
MSSQL データ リポジトリであり、お客様が任意のデータ ソースからのデータの Extract, Transform, 
and Load（ETL; 抽出、変換、書き出し）を行うことを可能にします。

データ ソースごとに固有の ETL プロセスが作成され、それらの ETL プロセスはデータ コネクタと呼

ばれます。データ コネクタの詳細については、Archiver のインストールおよびコンフィギュレーショ

ン ガイドを参照してください。

レポーティング データ

WebView レポートのデータ ソースはディストリビュータ AW にあります。レポーティングのデータ 
フローとここで説明した概念の詳細については、次の URL で入手できる『WebView Installation and 
Administration Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps4145/prod_installation_guides_list.html

アドミン ワークステーション データベース（AWDB）

AWDB にはリアルタイム データと設定データが格納されます。リアルタイム レポートには、これら 2 
種類のデータが統合されて、現在の状況に近いシステムの一時的なスナップショットが表示されます。

リアルタイム レポートは定期的に更新されるので最新のデータが常に表示されます。

Historical Data Server（HDS）

HDS には履歴データが保存されます。履歴レポートでは、AWDB にクエリーを実行して設定データが

集められ、そのデータと HDS 内のデータが統合されます。履歴レポートには、一般的に 30 分ごとに

生成されるレポートと 1 日 1 回生成されるレポートの 2 つの形式があります。30 分ごとのレポートは 
1 日より短い期間のレポートに使用します。

Unified Contact Center Management Portal

Unified Contact Center Management Portal は、使いやすい Web ベースのユーザ インターフェイスを提

供して、コンタクト センターのマネージャ、チーム リーダー、または管理者が実行する日常のプロビ

ジョニング作業と構成作業を合理化します。この管理ポータルは、次の主要な利点を提供します。

• 電話、エージェント、スキル グループ、チーム、および IP コンタクト センターの他の一般的なコ

ンタクト センター管理機能の移動、追加、変更などの基本的なタスクを実行するための、使いや

すい Web ユーザ インターフェイス。
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• 統一された構成。つまり、1 つのタスク ベースの Web インターフェイスによる、該当する IP コン

タクト センター要素と Unified Communications Manager コンポーネントの両方のテナント プロビ

ジョニング。

• 完全な自主性を備えた複数のビジネスユニットをサポートするパーティション システム。

• 複数のビジネスレベル ユーザをサポートする階層型管理。各ユーザは、特定の役割および責任に

より定義されます。

• 管理ポータルのすべてのユーザによる構成変更および使用方法を詳細に示す監査証跡レポート。

Support Tools

Cisco Support Tools は、幅広い Cisco Unified 製品ソフトウェア コンポーネントを実行するサーバの管

理およびトラブルシューティングを行うための一連のユーティリティを含むアプリケーションです。

Support Tools を通じて、これらのシステムの構成およびパフォーマンスの問題を、Support Tools 
Server にアクセスできるネットワーク上のサポート対象の Windows および Internet Explorer のバー

ジョンを実行する任意のマシンからトラブルシューティングすることが可能です。

Support Tools スイート内のユーティリティには、Support Tools Server にインストールされるブラウザ

ベース インターフェイスである、Support Tools Dashboard を通じてアクセスします。セキュリティの

レベルにより、Dashboard へのアクセスと、ログイン後に特定のツールを使用する能力が制御されま

す。帯域幅が低い場合（たとえば、ダイヤルアップ アクセスを使用する場合）や、その他の理由で 
Web ブラウジングが現実的ではない場合は、コマンド ライン インターフェイスを通じて多数の 
Support Tools ユーティリティにアクセスし実行することもできます。

JTAPI 通信

Cisco Unified CM と、Unified CCE や Unified IP IVR などの外部アプリケーションの間で JTAPI 通信

を行うには、JTAPI のユーザ ID とパスワードを Unified CM 内で設定する必要があります。Unified 
CM PIM または Unified IP IVR の始動時に、JTAPI のユーザ ID とパスワードを使用して Unified CM 
にログインします。アプリケーション（Unified CM PIM または Unified IP IVR）によるログイン プロ

セスによって、Unified CM クラスタとそのアプリケーションとの JTAPI 通信が確立されます。

Unified CM クラスタ全体と ICM の間のすべての通信で、1 つの JTAPI ユーザ ID を使用します。各 
Unified IP IVR サーバ用には別の JTAPI ユーザ ID も必要です。1 つの Unified CM クラスタと 2 つの 
Unified IP IVR を含む Unified CCE 展開では、3 つの JTAPI ユーザ ID（ICM アプリケーション用に 1 
つの JTAPI ユーザ ID、2 つの Unified IP IVR 用に 2 つの JTAPI ユーザ ID）が必要です。

Unified CM ソフトウェアには、CTI Manager と呼ばれるモジュールが含まれています。これは、

JTAPI 経由で ICM や Unified IP IVR などのアプリケーションと通信するソフトウェアのレイヤです。

クラスタ内の各ノードは、CTI Manager のプロセスのインスタンスを実行できますが、PG 上の 
Unified CM PIM は、Unified CM クラスタの 1 つの CTI Manager（つまり 1 つのノード）とだけ通信

します。CTI Manager のプロセスは、クラスタ内の他のノードと CTI メッセージの受け渡しを行いま

す。たとえば、クラスタのノード 1 に音声ゲートウェイがあり、ノード 2 が CTI Manager のプロセス

を実行して ICM と通信すると仮定します。新しいコールがこの音声ゲートウェイに届き、ICM によっ

てルーティングされる必要があると、ノード 1 はクラスタ内メッセージをノード 2 に送信します。これ

によってルート要求が ICM に送信され、ICM がコールのルーティング方法を決定します。

各 Unified IP IVR も、クラスタ内の 1 つの CTI Manager（またはノード）とだけ通信します。前述の

例の Unified CM PIM と 2 つの Unified IP IVR は、それぞれ別の CTI Manager（ノード）と通信する

ことも、すべてが同一の CTI Manager（ノード）と通信することも可能です。ただし、各通信では異

なるユーザ ID を使用します。このユーザ ID により、CTI Manager は異なるアプリケーションを追跡

します。
1-18
Cisco Unified Contact Center Enterprise 7.5 SRND

OL-16594-05-J



 

第 1 章      アーキテクチャの概要

Unified CCE のコンポーネント、用語、および概念
Unified CM PIM が冗長構成の場合、1 つのサイドだけがアクティブになり、Unified CM クラスタと通

信します。Unified CM PIM のサイド A とサイド B は、それぞれ異なる Unified CM ノードの CTI 
Manager と通信します。Unified IP IVR には冗長なサイドはありませんが、Unified IP IVR には、プラ

イマリ CTI Manager がアウト オブ サービスのときにクラスタ内の別の CTI Manager（ノード）に

フェールオーバーする機能があります。フェールオーバーの詳細については、「アベイラビリティを高

めるための設計上の注意点」（P.3-1）の章を参照してください。

Unified CM と Unified CCE の間の JTAPI 通信には、次の 3 種類のメッセージ タイプが含まれます。

• ルーティング制御

ルーティング制御メッセージは Unified CM に、Unified CCE からルーティング方法を要求する手

段を提供します。

• デバイスとコールの監視

デバイス監視メッセージは Unified CM に、デバイス（電話）またはコールの状態の変更を 
Unified CCE に通知する手段を提供します。

• デバイスとコール制御

デバイス制御メッセージは Unified CM に、デバイス（電話）またはコールの制御方法に関する指

示を Unified CCE から受け取る手段を提供します。

一般的な Unified CCE コールは、数秒間でこの 3 種類すべての JTAPI 通信を含みます。新しいコール

が届くと、Unified CM は ICM に対してルーティング方法を要求します。たとえば、Unified CM が 
ICM からルーティング応答を受け取ると、Unified CM はエージェントの電話を呼び出してコールを

エージェントの電話に配信しようとします。この時点で Cisco Unified CM は ICM に、デバイス（電

話）が呼び出しを始めたことと、それにともないデスクトップ アプリケーションのエージェントの 
[Answer] ボタンが使用可能になったことを通知します。エージェントが [Answer] ボタンをクリックす

ると、ICM が Unified CM にデバイス（電話）をオフ フックにしてコールに応答するよう指示します。

ルーティング制御の通信を行わせるために、Unified CM は CTI ルート ポイントの設定を要求します。

CTI ルート ポイントは特定の JTAPI ユーザ ID と関連付けられ、この関連付けによって、Unified CM 
はどのアプリケーションがその CTI ルート ポイントにルーティング制御を提供しているかを認識でき

ます。その後で Directory (Dialed) Number（DN; ディレクトリ番号）が CTI ルート ポイントに関連付

けられます。DN が、ICM JTAPI ユーザ ID と関連付けられた CTI ルート ポイントに関連付けられ、

これによって Unified CM は、その DN にコールが届いたときに ICM にルート要求を送信できます。

電話の監視および制御を可能にするには、それらの電話を Unified CM で JTAPI ユーザ ID と関連付け

る必要もあります。Unified CCE 環境では、IP 電話は ICM JTAPI ユーザ ID と関連付けられます。

エージェントがデスクトップからログインすると、Unified CM PIM は Unified CM に対し、PIM がそ

の電話の監視および制御を開始することを許可するよう要求します。ログインが行われるまで、

Unified CM は ICM にその電話の監視または制御を許可しません。デバイスが ICM JTAPI ユーザ ID 
に関連付けられていないと、エージェントのログイン要求は失敗します。

Unified IP IVR も同じ JTAPI プロトコルを使用して Unified CM と通信するため、この 3 種類の通信タ

イプは Unified IP IVR でも発生します。ICM とは異なり、Unified IP IVR はアプリケーションそのも

のと、監視および制御されるデバイスの両方を提供します。

ICM が監視および制御するデバイスは、物理的な電話です。Unified IP IVR には従来の IVR のような

実際の物理ポートはありません。Unified IP IVR のポートは論理ポート（Unified IP IVR アプリケー

ション サーバ上で稼動する独立したソフトウェア タスクまたはスレッド）で、CTI ポートと呼ばれま

す。Unified IP IVR 上の各 CTI ポートごとに、Unified CM で CTI ポート デバイスを定義する必要が

あります。

従来の PBX やテレフォニーのスイッチとは異なり、Unified CM はコールの送信先となる Unified IP 
IVR ポートを選択しません。その代わり、Unified IP IVR JTAPI ユーザに関連付けられた CTI ルート 
ポイントに関連付けられた DN にコールを行う必要がある場合、Unified CM は Unified IP IVR に
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（JTAPI ルーティング制御経由で）、どの CTI ポート（デバイス）でコールを処理するかを確認します。

Unified IP IVR に使用可能な CTI ポートがあれば、Unified IP IVR は Unified CM のルーティング制御

要求に対して、そのコールを処理する CTI ポートの Unified CM のデバイス識別子で応答します。

使用可能な CTI ポートがコールに割り当てられたら、Unified IP IVR ワークフローが Unified IP IVR 
内で開始されます。Unified IP IVR ワークフローが承認手順を実行すると、CTI ポート（デバイス）に

代わってコールに応答する JTAPI メッセージが Unified CM に送信されます。Unified IP IVR ワークフ

ローでコールの転送またはリリースが必要になった場合、JTAPI メッセージが再度 Unified CM に、

コールに対する処理の内容を指示します。これらのシナリオは、Unified IP IVR が実行するデバイスと

コール制御の例です。

発信者が Unified IP IVR と対話しながらコールをリリースすると、音声ゲートウェイは発信者がリ

リースしたことを検出します。続いて H.323 または Media Gateway Control Protocol（MGCP）で 
Unified CM に通知し、JTAPI 経由で Unified IP IVR に通知します。音声ゲートウェイが DTMF トー

ンを検出すると H.245 または MGCP で Unified CM に通知し、Unified CM はこれを JTAPI 経由で 
Unified IP IVR に通知します。これらのシナリオは、Unified IP IVR が実行するデバイスとコールの監

視の例です。

CTI ポート デバイスの制御および監視を行わせるためには、Unified CM の CTI ポート デバイスを適

切な Unified IP IVR JTAPI ユーザ ID に関連付ける必要があります。150 ポートの Unified IP IVR を 2 
つ所有している場合、CTI ポートは 300 あります。CTI ポートの半分（150）を JTAPI ユーザ Unified 
IP IVR #1 に関連付け、残りの 150 の CTI ポートを JTAPI ユーザ Unified IP IVR #2 に関連付けます。

Unified CM の設定によって、それ自体の Unified IP IVR にコールをルーティングさせることは可能で

すが、Unified CCE 環境での Unified IP IVR へのコールのルーティングは、Unified IP IVR が 1 つだ

けで、すべてのコール要求に IVR の初期処理が必要な場合でも、ICM で行う必要があります。これに

よって、適切な Unified CCE レポートが保証されます。複数の Unified IP IVR を展開している場合、

このルーティング手法によって、ICM は複数の Unified IP IVR 全体にコールの負荷を分散させること

が可能です。

マルチチャネル サブシステム

ICM には、電子メールと Web コラボレーションを含むマルチチャネル コンタクト センターを実現す

る機能があります。この機能は、Cisco E-Mail Manager（CeM）および Cisco Collaboration Server
（CCS）と協調動作することによって実現されています（図 1-9 を参照）。Cisco Unified CCE 7.2 から、

マルチチャネル機能を提供するには、E-mail Interaction Manager（EIM）および Web Interaction 
Manager（WIM）を含む Cisco Interaction Manager（CIM）を新規インストールで展開する必要があ

ります。詳細については、http://www.cisco.com にある Unified CCE の『Software Compatibility 
Guide』を参照してください。

CeM および CCS により、ICM はマルチメディア サブシステムに使用される統合ポイントを 3 つ持つ

ことになります。

• メディア ルーティング（MR）インターフェイス：MR インターフェイスは MR ペリフェラル 
ゲートウェイ（PG）経由で動作します。Cisco E-Mail Manager と Cisco Collaboration Server はこ

のインターフェイスを使用して、サービスが必要な新しいタスクがあり、エージェントの割り当て

が必要であることを ICM に通知します。

• Agent Reporting and Management（ARM）インターフェイス：ARM インターフェイスは特定の

エージェントが割り当てられている PG 上の CTI サーバ経由で動作します。Cisco E-Mail Manager 
と Cisco Collaboration Server は ARM インターフェイスを使用して、自分のサブシステム内のタ

スクをエージェントが処理していることを ICM に通知したり、ICM 内のエージェントの状態をモ

ニタしたりします。
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• Configuration Application Programming Interface（ConAPI）：ConAPI はアドミン ワークステー

ション（AW）経由で動作します。Cisco E-Mail Manager と Cisco Collaboration Server はこのイ

ンターフェイスを使用して、自分の設定と ICM の設定の同期が取れていることを確認します。

ConAPI は、スキル グループの作成、エージェントの設定、ルーティング用の ICM サービスの作

成に使用します。

図 1-9 マルチチャネル サブシステム

Cisco E-Mail Manager

Cisco E-Mail Manager は、インバウンドとアウトバウンドの電子メール サービスをエージェントに提

供します。Cisco E-Mail Manager を使用すれば、着信メールをルール エンジンで処理し、処理用の

フォルダに分類してエージェントにキューイングできます。エージェントに電子メールが割り当てられ

ると、エージェントが応答できます。その際には、Cisco E-Mail Manager を使用してやりとりを保存

したり、複数回の応答をトラッキングしたりできます。

Cisco E-Mail Manager には、期限が過ぎたメールの優先度を上げて、すぐに気づくように ICM ルータ

経由で同期をとってルーティングする機能があります。また、一部の電子メールを自分でルーティング

する機能もあります。

Cisco Collaboration Server

Cisco Collaboration Server は、Web ベースのコラボレーションとチャット機能をエージェントに提供

します。これらの機能は、独立して使用することも、音声コールを補足するために使用することもでき

ます。Cisco Collaboration Server は Media Blender コンポーネントを使用して ICM と接続します。こ

のコンポーネントが必要になるのは、顧客からの着信接続を可能にするために Cisco Collaboration 
Server 自身を企業のファイアウォールの外に設置する必要があるためです。

IP ベースのエージェントに対して音声セッションとコラボレーション セッションを融合するときには、

Media Blender がメディア ルーティング PG とやり取りをしながらコールをルーティングします。

TDM ベースのエージェントに対して音声セッションとコラボレーション セッションを融合するときに

は、Media Blender が TDM スイッチと直接やり取りをして、見せかけのコールをエージェントに

キューイングします。
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Cisco Collaboration Server は、発信者とエージェントの両方にデスクトップ ユーザ インターフェイス

を提供します。これらのコンポーネントを使用すれば、チャット、Web ページの共有、（Dynamic 
Content Adapter を使用した）高度な Web ページの共有、アプリケーションの共有、ホワイト ボード

機能などのさまざまなメディアを使用して、発信者とエージェントがコラボレーションできます。

Cisco Collaboration Server には、カスタム メディア開発用の API も提供されています。

Cisco Collaboration Server では、自分の内部ルーティング エンジンを使用することも、ICM のルー

ティング エンジンを使用して着信コールをエージェントに割り当てることもできます。Cisco 
Collaboration Server のマルチセッション チャット デスクトップを使用すれば、エージェントが複数の

発信者に同時に応答することもできます。

Cisco Interaction Manager

Cisco Interaction Manager は、Cisco Unified E-mail Interaction Manager（Unified EIM）および Cisco 
Unified Web Interaction Manager（Unified WIM）を含む、一連の統合された対話チャネルを提供しま

す。

Cisco Interaction Manager プラットフォーム専用の設計ガイドである『Cisco Unified Web and E-Mail 
Interaction Manager Solution Reference Network Design (SRND) Guide For Unified Contact Center 
Enterprise, Hosted, and ICM』を、以下で参照できます。

http://www.cisco.com/en/US/products/ps7236/products_implementation_design_guides_list.html

Cisco Unified Outbound Option

エージェントがインバウンドとアウトバウンドの両方のコンタクトを処理できれば、コンタクト セン

ターのリソースの最適化を図ることができます。多機能コンタクト センターで Cisco Unified 
Outbound Option を使用すると、Cisco Unified CCE による企業管理の利点を生かすことができます。

アウトバウンド キャンペーン ソリューションを必要とするコンタクト センターの管理者は、エージェ

ント リソースの全体を管理対象にできるという Cisco Unified CCE の特長を活用できます。

Cisco Unified Mobile Agent

Cisco Unified CCE は、エージェントがエージェント デスクトップと CTI OS サーバの間で、任意の 
PSTN 電話と高品質な高速データ接続を利用できるようにする機能を提供します。Cisco Unified 
Mobile Agent の実装に関する設計ガイドおよび考慮事項については、「Cisco Unified Mobile Agent」

（P.6-1）の章を参照してください。

Unified System CCE

Cisco Unified System Contact Center Enterprise（Unified System CCE）は、Unified ICM および 
Unified ICM 以外の不必要な展開オプションを排除し、Unified CCE 用に事前定義された 3 つの設定を

使用してインストールと設定を簡素化した展開モデルです。System Unified CCE では、新しい単一の

インストーラを使用してインストールと設定を簡素化しており、Web ベースの管理も可能になってい

ます。サービス、トランスレーション ルート、デバイス ターゲット、ラベル、サブ スキル グループ、

およびエージェント ID が省略され、System Unified CCE の設定は、より簡単になっています。

Unified System CCE 7.2（2）以降のリリースでは、必要に応じてエージェント ID を構成できます。

Unified System CCE は、新規インストールと、以前の System CCE リリースからのアップグレードを

サポートします。セントラル コントローラとエージェント /IVR コントローラのデュプレックス運用に

よって、耐障害性は引き続き実現されます。Unified System CCE は親の Unified ICM に接続できます。

この接続は、子の Unified CCE System PG と親の Gateway PG の間で行われます。
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System Unified CCE は、図 1-10 および図 1-11 に示されている次の内部コンポーネントで構成されて

います。

• セントラル コントローラ：Call Router および Logger が含まれます（SQL Server が事前にインス

トールされている必要があります）。

• エージェント /IVR コントローラ：Agent Peripheral Gateway（Unified CCE System PG）、CTI 
サーバ、および CTI Object Server。Unified System CCE 7.5（1）より、オプションで Unified 
CVP 用の VRU ペリフェラル ゲートウェイ。

• 管理と WebView レポーティング：ディストリビュータ アドミン ワークステーション（AW）、

WebView、Historical Data Server（HDS）、および Internet Script Editor Server（Microsoft 
Internet Information Service（IIS）および SQL Server が事前にインストールされている必要があ

ります）。

• Unified CM：Unified System CCE は 1 組の Unified CM クラスタに接続します。

• Unified IP IVR または Unified CVP：Unified System CCE のキューイングとプロンプト処理のプ

ラットフォーム。

• オプション コンポーネント：

– アウトバウンド コントローラ：アウトバウンド オプション用のダイヤラおよびメディア ルー

ティング ペリフェラル ゲートウェイ（Unified System CCE 7.5（1）では、アウトバウンド コ
ントローラをエージェント /IVR コントローラ上に共存させることができます）。

– マルチチャネル コントローラ：Cisco Interaction Manager（CIM）用のメディア ルーティング 
ペリフェラル ゲートウェイ。

– Unified ICM への Unified CCE ゲートウェイ。

– Cisco Agent Desktop サービス（エージェント ペリフェラル ゲートウェイと共存）。

– Unified Contact Center Management Portal（Unified CCMP）：管理と WebView レポーティン

グのマシンと共存させるか、スタンドアロン サーバ上に個別にインストール。

図 1-10 Unified System CCE と IP IVR
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図 1-11 Unified System CCE と Unified CVP

Unified System CCE の詳細については、「展開モデル」（P.2-1）の章を参照してください。

Unified ICM ルーティング クライアント
Unified ICM ルーティング クライアントとは、Unified ICM セントラル コントローラにルート要求を

送信できるあらゆるものを指します。Unified CM PIM（Unified CM クラスタ全体を表す）や、各 
Unified IP IVR/Unified CVP PIM がルーティング クライアントです。ルーティング クライアントは、

ルート要求を Unified ICM セントラル コントローラに送信します。Unified ICM セントラル コント

ローラはこれを受けてルーティング スクリプトを実行し、ルーティング ラベルをルーティング クライ

アントに返します。冗長 PIM も論理上は 1 つのルーティング クライアントと見なされるため、アク

ティブになるのは常に PIM の片方のサイドだけです。1 つの Unified CM クラスタ（ノードの数はいく

つでも可）と 2 つの Unified IP IVR という構成の Unified CCE を展開するには、3 つのルーティング 
クライアント（Unified CM PIM と、2 つの Unified IP IVR/Unified CVP PIM）が必要です。

Public Switched Telephone Network（PSTN; 公衆電話交換網）も、ルーティング クライアントとして

機能します。Unified ICM は Network Interface Controller（NIC; ネットワーク インターフェイス コン

トローラ）と呼ばれるソフトウェア モジュールをサポートします。このモジュールによって Unified 
ICM は、PSTN によるコールのルーティング方法を制御できます。コールが顧客宅内機器に送信され

る前にコールをインテリジェントにルーティングすることを、プレルーティングといいます。Unified 
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ICM によってサポートされている NIC を搭載しているのは、特定の PSTN だけです。PSTN NIC の詳

細なリストや、Unified ICM プレルーティングの詳細については、次の URL で入手できる

『Pre-installation Planning Guide for Cisco ICM Enterprise & Hosted Editions』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1001/prod_installation_guides_list.html

Cisco メディア ブレンダ、Cisco コラボレーション サーバ、Cisco E-Mail Manager、Web Interaction 
Manager、E-mail Interaction Manager などのその他のアプリケーションもルーティング クライアント

として機能し、Unified ICM を複数チャネルのコンタクト ルーティング エンジンとして動作させるこ

とが可能です。現在利用可能な複数チャネル ルーティングの詳細は、cisco.com から入手できます。

デバイス ターゲット

各 IP 電話は、Unified ICM セントラル コントローラ データベースでデバイス ターゲットとして設定す

る必要があります。電話で Unified ICM デバイス ターゲットとして設定できる内線番号は 1 つだけで

す。電話で複数の内線を設定することもできますが、2 本目以降の内線は Unified ICM ソフトウェアに

認識されないため、監視または制御を行うことはできません。Unified ICM はコール処理で Reroute 
On No Answer（RONA）を実行するため、Unified CM の電話の設定で、無応答時の自動転送を設定

する必要はありません。コール センターのポリシーでウォーム（エージェントからエージェント）転

送が許可されていない限り、Unified CCE 内線番号が直接発行またはダイヤルされることはなく、この 
Unified CCE 内線番号にコールをルーティングするのは Unified ICM ソフトウェアだけです。

エージェントがログインすると、エージェント ID と電話の内線番号が関連付けられ、この関連付けは

エージェントがログアウトすると解放されます。この機能を使用すれば、エージェントが任意のエー

ジェントの電話機にログインできます。エージェントがログインすると、Unified CM PIM が Unified 
CM に対し、そのエージェントの電話の監視を開始し、その電話のデバイス制御とコール制御を行うよ

うに要求します。前述のように、エージェントがログインできるようにするには、各電話を Unified 
ICM JTAPI ユーザ ID に対応させる必要があります。

ラベル

ラベルは、ルーティング クライアントからのルート要求に対する応答です。ラベルは、コールのルー

ティング先を示すポインタです（基本的に、ルーティング クライアントがダイヤルする番号）。

Unified CCE 環境の多くのラベルが Unified CCE 内線番号に対応しているため、Unified CM および 
Unified IP IVR は、コール用に選択されたエージェントの電話に、すぐにコールをルーティングまたは

転送できます。

多くの場合、コールがどのように宛先にルーティングされるかは、コールの発信元や終端先によって異

なります。そのため Unified CCE ではラベルを使用します。たとえば、サイト 1 およびサイト 2 とい

う地理的に分散した 2 つの Unified CM クラスタを含む環境があるとします。サイト 1 の電話ユーザが

サイト 1 の別のユーザに電話するには、通常は 4 桁の内線番号をダイヤルするだけで済みます。サイト 
1 のユーザがサイト 2 の電話ユーザに電話するには、7 桁の番号をダイヤルする必要があります。公衆

電話交換網の電話からどちらかのサイトの電話ユーザに電話するには、10 桁の番号をダイヤルする必

要があります。この例から、コールの発信元と終端先に応じて、どのように異なるラベルが必要になる

かがわかります。

デバイス ターゲットとルーティング クライアントのそれぞれの組み合せに、ラベルを付ける必要があ

ります。たとえば、2 ノードの Unified CM クラスタと 2 つの Unified IP IVR がある Unified CCE 環
境のデバイス ターゲットには、3 つのラベルが必要です。デバイス ターゲット（電話）が 100 台ある

場合は、300 のラベルが必要になります。地理的に分散した 2 つの Unified CM クラスタがあり、それ

ぞれのサイトに 2 つの Unified IP IVR と 100 のデバイス ターゲットがある場合、6 つのルーティング 
クライアントと 200 のデバイス ターゲット用に 1,200 のラベルが必要です（すべてのルーティング ク
ライアントからすべてのデバイス ターゲットにコールをルーティングできるようにすると仮定した場
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合）。コールをルーティング クライアントと同じサイトのデバイス ターゲットにだけルーティングする

場合は、必要なラベルは 600 です（100 のデバイス ターゲットに対して 3 つのルーティング クライア

ントで、これをサイト 2 用に 2 倍にした数）。

ラベルは Unified IP IVR CTI ポートにコールをルーティングする際にも使用されます。ラベルの設定

の詳細事項は、Cisco.com で入手できる『Unified CCE Installation Guide』に記載されています。ラベ

ルの設定を容易にする一括設定ツールも利用できます。

エージェント デスク設定

エージェント デスク設定は、自動応答を有効にするかどうか、コールの無応答（RNA）時に再ルー

ティングするまでの待機時間、再ルーティングで使用する DN、ログアウト時や受信不可になる際に理

由コードが必要かどうかなどのパラメータを指定するプロファイルを提供します。各エージェントは、

Unified ICM の設定でエージェント デスク設定プロファイルと関連付ける必要があります。1 つのエー

ジェント デスク設定プロファイルは、複数のエージェントで共有できます。エージェントのログイン

中に、そのエージェントのデスク設定プロファイルを変更しても、その変更内容は、エージェントがロ

グアウトして再度ログインするまで有効になりません。

エージェント

エージェントは Unified ICM 内で設定され、1 つの特定の Unified CM PIM（つまり 1 つの Unified CM 
クラスタ）と関連付けられます。Unified ICM の設定で、エージェントがログインに使用するパスワー

ドも設定します。これらのパスワードは Unified CCE アプリケーションだけにローカルなパスワード

で、Active Directory や他の暗号化や認証用のシステムとのやり取りは行われません。

スキル グループ

Unified ICM 内でスキル グループを設定すると、同様のスキルを持ったエージェントをグループ化で

きます。エージェントは 1 つまたは複数のスキル グループに割り当てることが可能です。スキル グ
ループは特定の Unified CM PIM と関連付けられます。複数の PIM のスキル グループをエンタープラ

イズ スキル グループにグループ化できます。エンタープライズ スキル グループを作成して使用する

と、一部のシナリオではルーティングとレポーティングが容易になります。

ディレクトリ（ダイヤル）番号とルーティング スクリプト

Unified CM から Unified ICM にルート要求を送信するには、Unified CM は、Unified ICM JTAPI ユー

ザに関連付けられた CTI ルート ポイントに DN を関連付ける必要があります。DN は Unified ICM で
も設定が必要です。Unified ICM が DN を持つルート要求を受け取ると、その DN は Unified ICM コー

ル タイプに対応付けられ、次に Unified ICM ルーティング スクリプトに対応付けられます。

エージェントのログインと状態の制御

エージェントは、自分の Unified CCE エージェント デスクトップ アプリケーションから Unified CCE 
にログインします。ログインすると、このログイン セッションで使用するエージェント ID またはログ

イン名、パスワード、および Unified CCE 内線番号の入力を要求するダイアログ ボックスがエージェ
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ントに表示されます。エージェント ID、内線番号（デバイス ターゲット）、エージェント デスク設定

プロファイル、スキル、およびデスクトップ IP アドレスは、ログイン時に動的に関連付けられます。

この関連付けは、エージェントがログアウトすると解放されます。

Unified CCE ルーティング
図 1-12 のルーティング スクリプトの例は、Unified CCE によるコールのルーティング方法を示してい

ます。このルーティング スクリプトでは、Unified CM PIM（またはクラスタ）がルーティング クライ

アントです。ルート要求を受け取ると、Unified ICM は DN をコール タイプに対応付け、次にその

コール タイプをこのルーティング スクリプトに対応付けます。このルーティング スクリプトでは、

Unified ICM Router はまず [Select] ノードを使用して、CCM_PG_1 ペリフェラル ゲートウェイ（また

はクラスタ）の BoatSales スキル グループで Longest Available Agent（LAA）を探します。Unified 
ICM Router は、エージェント 111 が LAA であると判断します。エージェント 111 は現在、デバイス 
ターゲット 1234 からログインしています（このシナリオでの Unified CM 内線番号は 1234 です）。そ

の後 Unified ICM Router は、デバイス ターゲットとルーティング クライアントの組み合せに基づい

て、戻すラベルを決定します。適切なラベルがルーティング クライアント（Unified CM クラスタ）に

戻ると、コールはその電話（デバイス ターゲット）に適切にルーティングされます。

図 1-12 ルーティング スクリプトの例

 ID Dev 

111 1234

1234

1234

CM 

IPIVR 1

IPIVR 2

 

1234

1234

1234

1234

Unified CM 

76
58

1

DN ANI CED Unified CM
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トランスレーション ルーティングとキューイング

受信可能なエージェントがない場合は、Router は [Select] ノードを終了してコールを Unified IP IVR 
に転送し、キューイング処理を開始します。転送は、[Translation Route To VRU] ノードを使用するこ

とで完了します。[Translation Route To VRU] ノードは、最初のルーティング クライアントである 
Unified CM クラスタに一意のトランスレーション ルート ラベルを戻します。このトランスレーション 
ルート ラベルは、Unified CM で設定された DN と同じになります。Unified CM では、その DN は、

コールの転送先である Unified IP IVR の JTAPI ユーザに関連付けられた CTI ルート ポイントに対応付

けられています。

Unified CM と Unified IP IVR が JTAPI ルーティング制御メッセージ機能を実行して、使用できる CTI 
ポートを選択します。

コールが Unified IP IVR に転送されると、Unified IP IVR トランスレーション ルーティング アプリ

ケーションはまず、SCI 経由で Unified IP IVR から Unified ICM に要求指示メッセージを送信します。

Unified ICM は、その DN がトランスレーション ルート ラベルと同一であることを確認し、このコー

ルを、以前にルーティングされたコールと再度関連付けできるようになります。その後、Unified ICM 
は以前このコールに対して実行されたルーティング スクリプトを再度指定します。再指定するポイン

トは、[Translation Route To VRU] ノードから正常に出たパスです（図 1-13 を参照）。この時点で、

ルーティング クライアントは Unified CM クラスタから IPIVR1 に変更されています。

コールが転送されている間、ルーティング スクリプトが一時的に停止されます。Unified IP IVR への

転送が完了すると、Unified IP IVR がこのルーティング スクリプトのルーティング クライアントにな

ります。次にルーティング スクリプトが BoatSales スキル グループにコールをキューイングし、[Run 
VRU Script] ノード経由で特定のキューイング処理を実行するように Unified IP IVR に指示します。

エージェント 111 が受信可能になると、前述の例で説明したように、ルーティング クライアントに戻

されるラベルは、デバイス ターゲットとルーティング クライアントの組み合わせに基づいて特定され

ます。これで Unified IP IVR がルーティング クライアントになりました。エージェント 111 が受信可

能になったときに戻されたラベル（1234）によって、Unified IP IVR はコールをエージェント 111（内

線番号は 1234）に転送します。
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図 1-13 トランスレーション ルーティングとキューイング

Unified CM クラスタと Unified IP IVR の各組み合せには、トランスレーション ルートとラベルのセッ

トが必要です。たとえば、Unified CM クラスタが 1 つと Unified IP IVR が 4 つある展開の場合、4 つ
のトランスレーション ルートと数セットのラベルが必要です。

Unified IP IVR が複数ある展開の場合、Unified ICM ルーティング スクリプトでアイドル状態の 
Unified IP IVR ポートの数が最も多い Unified IP IVR を選択して、その Unified IP IVR にコールをト

ランスレーション ルーティングする必要があります。使用可能な Unified IP IVR ポートがない場合は、

スクリプトは [Busy] ノードを実行します。[Busy] ノードを実行しているコールの数が多い場合は、

Unified IP IVR ポートのキャパシティのサイズを変更する必要があります。

Reroute On No Answer（RONA）

コールがエージェントにルーティングされた後、指定した時間内にそのエージェントがコールに応答し

なかった場合、応答しなかったエージェントの Unified CM PIM はそのエージェントの状態を受信不可

に変更して（このエージェントがこれ以上コールを受け取らないように）、他のエージェントを見つけ

るためにルート要求を送信します。コール データはすべて保存され、次のエージェントのデスクトッ

プに表示されます。受信可能なエージェントがいない場合、コールは Unified IP IVR に戻され、再度

キューイング処理が実行されます。ここでもコール データはすべて保存されます。この RONA 処理の

ルーティング スクリプトは、呼優先度を「高」に設定して、次に受信可能になったエージェントがこ

の発信者に割り当てられるようにする必要があります。エージェント デスク設定では、RONA タイ

マーと、RONA 処理のための一意のコール タイプとルーティング スクリプトの指定に使用される DN 
を設定できます。

 ID  

111 1234

 

1234

1234

CM 

IPIVR 1

IPIVR 2

 

1234

1234

1234

1234

IPIVR 1 

76
58

2

 
IPIVR 1

 
 Unified CM
1-29
Cisco Unified Contact Center Enterprise 7.5 SRND

OL-16594-05-J



 

第 1 章      アーキテクチャの概要

IP テレフォニーと Unified CCE を同一の Unified CM クラスタ内で組み合わせる
IP テレフォニーと Unified CCE を同一の Unified CM クラ
スタ内で組み合わせる

Unified CM クラスタでは、通常の IP テレフォニー（オフィス）の内線と Unified CCE（コール セン

ター）の内線の両方を持った Cisco Unified IP Phone をサポートできます。Unified CM クラスタを IP 
テレフォニーと Unified CCE の両方の内線で使用する場合、Unified CM ソフトウェアの最新リリース

の提供は Unified CCE 環境でのテスト完了後になるため、すぐにはサポートされないことがあること

を理解しておく必要があります。また、多くのコンタクト センター環境では、メンテナンス期間が限

られてしまうことにも注意が必要です。さらに、Unified CCE エージェントは、Unified CM クラスタ

の通常の管理者電話ユーザよりもはるかに多くのコールを処理するので、Unified CCE エージェントの

デバイス加重（つまり、エージェントごとに必要な処理能力量）は通常のビジネス電話のユーザよりも

高くなります。たとえば、管理者専用のクラスタでは 20,000 台の電話をサポートできる場合がありま

すが、Unified CCE クラスタでは、エージェントをサポートするために Unified CM が処理する必要の

あるコールの量とメッセージが多いので、サポートできるのが 2,000 人のエージェントだけになる場合

があります。ソフトウェアや環境にこうした制約があるため、IP テレフォニーの内線用と Unified 
CCE 内線用の Cisco Unified CM クラスタを分けるほうが賢明な場合があります。Unified CCE を展開

する環境を考慮して、Unified CM クラスタを分けるのが賢明かどうかを判断することが重要です。

IP テレフォニーと Unified CCE の内線を同一の IP 電話で組み合わせる

Unified CCE では IP 電話のエージェント ACD ラインが 1 回線だけサポートされます。この回線の

エージェントに送られたすべてのコールの管理と制御を Unified CCE が行えるように、通常この回線

にはボイスメールやコール転送は定義しません。通常は、エージェントのこの内線はエージェントの 
DID（ダイヤルイン）または個人的な回線としては使用しません。そのような目的のためには、エー

ジェントの電話に別の回線を割り当てて、ボイスメールや他のコール機能を設定できます。

エージェントが単に受話器を上げたときに、どの回線が応答されたり使用されたりするかは、電話機内

の回線の位置によって決まります。一般的なコール センターでは、エージェントがインバウンドの 
ACD コールに応答しやすくし、エージェントがその電話からかける電話をそのエージェントの外部

コールとしてシステムが確実にトラッキングできるようにするために、電話機の最初の回線が ACD ラ
インになっています。さらに、エージェントの状態はこの回線に基づいて変更されます。エージェント

が電話をかけるために受話器を上げると、電話機が「受信不可」モードになり、Unified CCE による

コールのルーティングが行われなくなります。

エージェントが知識労働者の場合や通常の内線通話ほど多くの ACD コールを受けない場合もありま

す。コール センターの管理者は、ACD 関連ではないすべての電話のアクティビティをトラッキングす

る必要はありません。また、ユーザが DID（ダイヤルイン）コールに応答するときに ACD ラインに常

に最初に応答する設定になっていると不便な場合もあります。このような場合には、ACD ラインをラ

イン アピアランスの最後（最下部）に配置し、DID（ダイヤルイン）または通常の内線を電話機の最

初の回線にして、回線の順番を逆にするのが最適な場合があります。このようにすれば、すべての電話

をかけるときにこの回線がデフォルトで使用されるだけでなく、受話器を上げるだけで最初の回線に応

答できるようになります。ACD コールに応答するには、電話機で回線を選択するか、エージェント デ
スクトップを使用してそのライン アピアランスに直接応答する必要があります。また、ユーザが自分

のエージェント状態を管理して、通常の内線で電話をかけるときには、別の回線の使用中に Unified 
CCE からコールがルーティングされないように、手動で受信不可モードにする必要があることにも注

意する必要があります。

エージェントの内線がエージェントの DID または個人的な回線と同じである展開も可能です。エー

ジェントの電話でコール待機が設定されている場合、エージェント間のコールにより、顧客コールが中

断される可能性があります。これを防ぐには、エージェント間ルーティングを使用し、エージェントが

ビジーの場合はコールをキューイングまたは拒否するようにエージェント間ルーティング スクリプト

を設定します。これは、すべてのエージェント アクティビティを確認し、エージェントに対するすべ

ての中断を避ける必要がある場合に適した選択肢です。この設定では、エージェント間ルーティング用

にコールを Unified CCE に送信するために、エージェント DID ではなく、CTI ルート ポイントを 
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Unified CM で使用します。設定を容易にし、CTI ルート ポイントの数を減らすために、Unified CM 
のワイルドカード機能を使用できます。ただし ICM では、エージェントごとに 1 つのルーティング 
DN が必要です。

トール バイパス規制がある諸国でのエージェントの電話

インドなど一部の国では、音声インフラストラクチャを 2 つのシステムに論理的に分割するテレコミュ

ニケーション規制が定められています。2 つのうち 1 つは組織内で境界を越えて通信できる Closed 
User Group（CUG; 非公開ユーザ グループ）または Voice over IP（VoIP）のシステム、もう 1 つは

ローカルの PSTN にアクセスするシステムです。一般に、エージェントはこうした国の規制に準拠す

るために、顧客コール専用に 1 回線を用意したうえで、別の電話（たとえば、ソフトフォンなど）で 
VoIP 回線にアクセスして、コンタクト センター外部の同僚やエキスパートに連絡する必要がありまし

た。

Cisco Unified CM の論理パーティショニング機能は、テレフォニー システムにより、許可または禁止

の各設定に基づいてコールや機能を同じように制御できます。コンタクト センター環境によく使用さ

れるテレフォニー システムでは、PSTN と VoIP ネットワークの双方にアクセスできます。そのため、

アクセスを制御し、トール バイパスを禁止するには、そのように設定する必要があります。

Unified CM で論理パーティショニング機能をイネーブルにして、トール バイパス コールを行わないよ

うに設定すると、Unified CCE システムのエージェントは、顧客コールを受ける場合と、組織内の他者

との間で VoIP コールをやり取りする場合に同じ電話機を使用できます。エージェントは 2 台目の電話

機を持つ必要がなくなりますが、コンタクト センターの管理者は、顧客コール用に専用の回線または

電話機を用意し、その他のコールに別の回線または電話機を割り当てることもできます。

Unified CCE 環境でのキューイング
コンタクト センターでは、コールのキューイングは次の 3 つのシナリオで発生します。

• 最初のエージェントによる処理を待っている新しいコール

• 2 番目（あるいはそれ以降）のエージェントによる処理を待っている転送されたコール

• 無応答で再ルーティングされ、最初またはそれ以降のエージェントによる処理を待っているコール

Unified CCE の展開を計画する際には、キューイングや再キューイングの処理方法を考慮することが重

要です。

Unified CCE 環境のコール キューイングでは、Unified ICM に対する SCI インターフェイスをサポー

トする IVR プラットフォームを使用する必要があります。Unified IP IVR はこうしたプラットフォー

ムの 1 つです。シスコは Unified CVP という別の IVR プラットフォームも提供しています。これは、

Unified CCE 環境でキューイング ポイントとして使用できます。「展開モデル」（P.2-1）の章で、

Unified CVP を使用した展開に関する考慮事項を説明しています。従来の IVR も Unified CCE 環境に

使用できます。「展開モデル」（P.2-1）の章でも、従来の IVR を使用した展開に関する考慮事項を説明

しています。

Unified CCE 環境では、エージェントを待機している間のメッセージ応答やキューイング処理を、IVR 
を使用して提供します。コールのキューイング処理のタイプの制御は、SCI インターフェイス経由で 
Unified ICM によって行われます。Unified ICM ルーティング スクリプトの [Run VRU Script] ノード

によって、Unified ICM が IVR に特定のキューイング処理を実行するように指示します。

IVR が発信者にキューイング処理（応答メッセージ）を再生している間、Unified ICM は特定のスキル

（そのコールのルーティング スクリプト内で定義されている）を所有しているエージェントが受信可能

になるのを待ちます。適切なスキルを持ったエージェントが受信可能になると、Unified ICM はその

エージェントをリザーブし、その後で IVR に、そのエージェントの電話に音声パスを転送するように

指示します。
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Unified CCE 環境での転送
転送はコンタクト センターでよく使用される機能です。そのため、Unified CCE 構成で起こりうる転

送のシナリオをすべて考慮することは非常に重要です。この項では基本的な転送の概念を説明します。

転送のシナリオそのものは、「展開モデル」（P.2-1）の章で説明します。

転送には次の 3 者が関係します。最初の発信者、転送元のエージェント、ターゲット エージェントで

す。最初の発信者は、転送元のエージェントにルーティングされた最初のコールを送信した発信者で

す。転送元のエージェントは、ターゲット エージェントへ転送を要求するエージェントです。ター

ゲット エージェントは、転送元のエージェントから転送を受け取るエージェントです。この用語はこ

のマニュアル全体で、この三者を言及するときに使用します。

（注） シスコでは、すべてのコール制御（応答、リリース、転送、会議など）をエージェント デスクトップ 
アプリケーションから行うことをお勧めします。

コールを別のスキル グループまたはスキル エージェントに転送する場合、転送元のエージェントは 
Unified CCE Agent Desktop の [Transfer] ボタンをクリックします。ダイアログ ボックスが表示され、

転送元のエージェントはここにスキル グループまたはスキル エージェントの着信番号を入力します。

英数字による着信番号文字列（sales や service など）も有効です。転送元のエージェントは、この転送

をシングル ステップ（ブラインド）転送にするか、コンサルテイティブ転送にするかについても選択

します（シングル ステップ転送がデフォルトです）。その後、転送元のエージェントは [OK] をクリッ

クして、転送を完了（シングル ステップの場合）または発信（コンサルテイティブの場合）します。

転送要求メッセージは、転送元のエージェントのデスクトップから、CTI サーバ、次に Unified CM 
PIM へと渡されます。

転送元のエージェントに送信されたコール データ、または転送元のエージェントによって追加された

コール データはすべて、転送要求とともに Unified CM PIM に送信されます。

Unified CCE 環境での会議
会議はコンタクト センターでよく使用される機能です。そのため、Unified CCE 構成で起こりうる会

議のシナリオをすべて考慮することは非常に重要です。この項では基本的な会議の概念を説明します。

会議のシナリオそのものは、「展開モデル」（P.2-1）の章で説明します。

会議には次の 3 者またはそれ以上が関係します。最初の発信者、追加済みの参加者、会議元のエージェ

ント、ターゲット エージェントです。最初の発信者とは、会議元のエージェントにルーティングされ

た最初のコールを送信した発信者です。追加済みの参加者とは、既存の会議コールにすでに参加してい

る通話者です。会議元のエージェントとは、ターゲット エージェントを追加するために会議の開催を

要求するエージェントです。ターゲット エージェントとは、会議に追加されるエージェントです。こ

の用語はこのマニュアル全体で、さまざまな通話者に言及するときに使用します。

（注） シスコでは、すべてのコール制御（応答、リリース、会議、転送など）をエージェント デスクトップ 
アプリケーションから行うことをお勧めします。

コールを別のスキル グループまたはスキル エージェントとの会議にする場合、会議元のエージェント

は Unified CCE Agent Desktop の [Conference] ボタンをクリックします。ダイアログ ボックスが表示

され、会議元のエージェントはここにスキル グループまたはスキル エージェントの着信番号を入力し

ます。英数字による着信番号文字列（sales や service など）も有効です（Unified CCE ダイヤル番号計
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画に設定されている場合）。次に、会議元のエージェントが [OK] をクリックして会議を開始します。

会議要求メッセージは、会議元のエージェントのデスクトップから、CTI サーバ、次に Unified CM 
PIM へと渡されます。

シングル ステップ ブラインド転送がサポートされていないことに注意してください。

会議元のエージェントに送信されたコール データ、または会議元のエージェントによって追加された

コール データはすべて、会議要求とともに Unified CM PIM に送信されます。

DN の設定でエージェントの電話に対して通話録音が有効になっている場合、コーデックは会議の確立

時に再ネゴシエートされません。そのため、2 台の電話が G.722 を使用して接続されていて、会議コー

ルが開始された場合、コーデックは G.711 に再ネゴシエートされず、ハードウェア会議ブリッジまたは

トランスコーダが必要になります。

ダイヤル番号計画

その後、Unified CM PIM は着信番号とダイヤル番号計画のエントリとの照合を試みます。Unified 
ICM Dialed Number Plan（DNP; ダイヤル番号計画）は現在、Unified ICM アドミン ワークステーショ

ン（AW）の Bulk Configuration ツールによって管理されています。DNP のエントリはペリフェラル

（PIM）ごとに入力されており、特定の PIM のすべての DNP エントリは PIM の始動時に PIM にダウ

ンロードされます。DNP への変更や追加も PIM に動的に転送されます。これらの設定はただちに有効

になり、次の会議コールにも使用されます。Unified ICM が会議をルーティングし、すべてのコール 
データを会議とともに移動させて、コールが発生してから完了するまでの全体のレポート用に保存する

ためには、着信番号に一致するエントリが、エージェントが現在ログインしている PIM の DNP で見つ

かる必要があります。

DNP 内では、着信番号文字列のファジー（ワイルドカード）マッチングが可能です。DNP は、

Unified ICM Router が使用する、AW コンフィギュレーション マネージャ ツールで管理されている着

信番号表とは異なります。Unified ICM Router は着信番号をコール タイプに対応させます。コール タ
イプは Unified ICM ルーティング スクリプトに対応しています。このようにして、特定の着信番号が 
Unified ICM Router のルーティング スクリプトに対応付けられます。着信番号、コール タイプ、およ

びルーティング スクリプトの編集の管理に関する詳細については、次の URL で入手できる『Cisco 
Unified Contact Center Administration Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/prod_maintenance_guides_list.html

特定の Unified CCE 展開のダイヤル プランの設計については、シスコシステムズのエンジニア（SE）
に問い合わせてください。

ダイヤル プラン タイプ

ダイヤル番号計画のエントリは、ダイヤル プラン タイプとともに設定する必要があります。リスト 
ボックスから事前定義された DNP タイプは 6 種類あり、これらはエージェント デスク設定プロファイ

ルで指定されたタイプに対応します。コールまたは会議を先に進めるには、そのコールの DNP タイプ

が、会議元のエージェントが使用しているエージェント デスク設定プロファイルで許可されている必

要があります。Unified CM のコーリング サーチ スペースはデスクの設定に優先されるため、エージェ

ント デスク設定ですべてのダイヤル プラン タイプを許可しておくことをお勧めします。

（注） エージェント デスク設定プロファイルに対する変更は、エージェントがログアウトして再度ログイン

するまで有効になりません。
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ポストルート

ダイヤル番号計画のエントリは、ポスト ルートが必要かどうかも示すように設定する必要があります。

シスコでは、会議のシナリオで着信番号を使用する場合は、会議のポスト ルート オプションを [Yes] 
に設定することをお勧めします。このフィールドを [Yes] に設定する場合、ルート要求に使用される着

信番号を、Dialed Number Plan Editor の [Dialed Number] カラムに入力する必要があります。

ルート要求

会議の DNP で一致するエントリが見つかり、その DNP タイプが会議元のエージェントで許可されて

いる場合、ポスト ルート オプションが [Yes] に設定されていれば、PIM のロジックは、この同一 DNP 
エントリに指定されている着信番号を使用して、Unified ICM セントラル コントローラにルート要求

を送信します。

ルート要求を受け取ると、Unified ICM Router は着信番号をコール タイプに対応させ、適切なルー

ティング スクリプトを実行して、そのコールに適したターゲット エージェントを見つけます。ルー

ティング スクリプト内では、それまでに収集したすべてのコール データを、コールのインテリジェン

ト ルーティングに使用できます。Unified ICM Router は、エージェントがログインしているデバイス 
ターゲット（内線電話およびデスクトップ）を判別し、そのデバイス ターゲットを示すラベルを 
Unified CM PIM に返します。

この時点では、実行している会議のタイプに応じて、次の項で説明するようなさまざまなシナリオが考

えられます。

• 「シングル ステップ（ブラインド）会議」（P.1-34）

• 「コンサルテイティブ会議」（P.1-35）

シングル ステップ（ブラインド）会議

ブラインド会議は、会議元のエージェントがターゲット エージェントと会話する必要がない場合に使

用します。エージェント デスクトップの [Conference] ダイアログ ボックスでブラインド会議を指定し

た後、会議元のエージェントは DN を入力して、[Initiate Conference] ボタンをクリックします。デス

クトップから Unified CM PIM に会議要求が送信されます。DNP で一致するエントリが見つかり、

DNP タイプが有効で、ポスト ルートが選択されていれば、Unified CM PIM はルート要求を送信して

ルーティング ラベルを取得し、その後で Unified CM に、シングル ステップ会議を実行するように

（会議元のエージェントのこれ以上のアクションを必要とせずに）指示します。会議元のエージェント

のデスクトップからコールが消え、会議元のエージェントのエージェント デスク設定に応じて、各

エージェントは次のエージェントの状態（ラップアップ、受信可能、または受信不可）に移行します。

コールがターゲット エージェントに発信されている間、最初の発信者は一時的に保留状態になります。

ターゲット エージェントの電話が呼び出しを始めると、最初の発信者には呼び出し音が聞こえます

（自動応答が有効になっていない場合）。ターゲット エージェントのデスクトップには、すべてのコー

ル データを含んだスクリーン ポップが表示され、電話が呼び出しを始めると、エージェント デスク

トップの [Answer] ボタンが有効になります。ターゲット エージェントはコールに応答して最初の発信

者と会話し、これで会議の設定は完了します。ターゲット エージェントが応答しない場合は、RONA
（Reroute On No Answer）コールの再ルーティング ロジックが後の処理を引き継ぎます。

自動応答が有効になっている場合は、最初の発信者とターゲット エージェントには呼び出し音は聞こ

えません。そのまま最初の発信者とターゲット エージェントの間でコールが接続されます。

エージェントがコールをスキル グループに割り当てられた番号で会議を開始して、特定のスキルを持

つ受信可能なエージェントを探しますが、現在適切なエージェントが受信可能でない場合、Unified 
ICM ルーティング スクリプトを設定して、キューイング処理を行う Unified IP IVR にコールをトラン

スレーション ルーティングする必要があります。コールはほぼ瞬時に会議元のエージェントのデスク
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トップからリリースされます。会議元のエージェントが収集したすべてのデータが、自動的に IVR に
渡されます。Unified IP IVR CTI ポートがすぐに応答するため、発信者にリングバック トーンは聞こ

えません。ターゲット エージェントが受信可能になると、Unified ICM は IVR にコールを会議にする

ように指示し、Unified ICM はエージェント デスクトップにすべてのコール データを表示させます。

エージェントが、Unified ICM ダイヤル番号計画に存在しない番号でコールを会議にした場合でも、発

信者は会議状態になります。会議にされたコールの宛先は、ダイヤルされた番号と、Unified CM ダイ

ヤル プランでの設定によって異なります。エージェントのローミングの制約事項や、コール データが

コールに付随しないこと、レポーティングの制約などの理由から、ダイヤル番号計画を使用しない会議

は推奨されていません。

コンサルテイティブ会議

Unified CM PIM が、コールの会議先を示すラベルを Unified ICM Router から受け取ると、Unified 
CM PIM は Unified CM に、コンサルテイティブ会議をラベルに指定された番号に発信するように指示

します。Unified CM は最初の発信者（または複数の通話者）を保留にして、ラベルに指定された番号

にコンサルテイティブ コールを発信します。多くの場合、会議の設定が完了するまで、発信者には保

留音が聞こえます。ただし、コールがすでに会議コールになっている場合は例外で、会議を制御してい

るエージェント以外の通話者は互いの声を聞いて話し合うことができます。Unified CM には、保留音

楽用の設定パラメータがあり、それがオンになっている場合は参加者に音楽が再生されます。

ターゲット エージェントの電話が呼び出しを始めると、Unified CM は Consult Call Confirmation メッ

セージと Device Ringing メッセージを送信します。

Consult Call Confirmation メッセージを受け取ると、Unified CM PIM は会議元のエージェントのデス

クトップにコールが会議用に設定中であることを通知し、これによって [Conference Complete] ボタン

が有効になります。会議元のエージェントにターゲット エージェントの電話の呼び出し音が聞こえま

す（ターゲット エージェントの自動応答が有効になっていない場合）。この後、エージェントが 
[Conference Complete] ボタンをクリックすると、会議の設定が完了します（ターゲットが電話に応答

する前でも後でも可）。

Device Ringing メッセージを受け取ると、Unified CM PIM はターゲット エージェントのデスクトップ

にコール データを表示し、これによって [Answer] ボタンが有効になります（自動応答が有効になって

いない場合）。ターゲット エージェントが [Answer] ボタンをクリックする（または自動応答が起動す

る）と、会議元のエージェントとターゲット エージェントの間に音声パスが確立されます（会議元の

エージェントが [Conference Complete] ボタンをクリックしなかった場合）。

通常、ターゲット エージェントが応答する前に、会議元のエージェントが [Conference Complete] ボタ

ンをクリックすることはありません。エージェントがコンサルテイティブ会議を使用したのは、会議の

設定が完了する前にターゲット エージェントと会話をする必要があるためだと考えられるからです。

ただし会議元のエージェントは、[Conference Complete] ボタンが有効になれば、いつでもこのボタン

をクリックできます。

エージェントがスキル グループに割り当てられた番号にコールの会議を設定して、特定のスキルを持

つ受信可能なエージェントを探しますが、現在適切なエージェントが受信可能でない場合、Unified 
ICM ルーティング スクリプトを設定して、キューイングを行う IVR にコールをルーティングする必要

があります。このシナリオでは、会議元のエージェントに Unified IP IVR の応答メッセージが流れま

す。会議元のエージェントは、いつでも [Conference Complete] ボタンを押して、会議の設定を完了さ

せることが可能です。このシナリオは、ウォーム転送と呼ばれています。そのとき、発信者とエージェ

ントには Unified IP IVR の応答メッセージが再生され始めます。その間、エージェントは引き続き発

信者を案内したり、待っている間に処理を続行したりします。適切なスキルを持つエージェントが受信

可能になると、Unified IP IVR はこのターゲット エージェントに会議コールを設定し、そのエージェ

ントの画面にすべてのコール データを表示します。
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エージェントが、Unified ICM ダイヤル番号計画に存在しない番号や、Unified CM で有効でない番号

に会議コールを設定した場合、会議元のエージェントにコンサルテイティブ コールが失敗した音が聞

こえ、「再接続」（P.1-36）の項で説明するように、最初の発信者に再接続できるようになります。

再接続

コンサルテイティブ会議の consultation leg の間、会議元のエージェントは発信者と再接続して、

consultation call leg をリリースできます。この操作は、エージェントが [Reconnect] ボタンをクリック

するだけで行えます。この操作でエージェント デスクトップから Unified CM PIM に対して指示が出

され、その指示を受けて Unified CM PIM が Unified CM に、consultation call leg をリリースして、

エージェントを最初の発信者に再接続するように指示します。

コンサルテイティブ コールを発信しても予期できる理由や予期できない理由で会議の設定を完了しな

いことにした場合、エージェントは基本的にこのプロセスを使用します。コールの再接続が成功する

と、会議元のエージェントのデスクトップの機能は、この会議を要求する前とまったく同じになりま

す。そのため、会議元のエージェントはその後で他の会議を要求することが可能で、1 人のエージェン

トが発信できるコンサルテイティブ コールの数に上限はありません。

コンサルテイティブ会議と再接続は、すべてのエージェント デスクトップから行われ、Unified CCE 
と関連付けられている 1 つの Unified CM 内線を使用します。Unified CCE システムは、会議元のエー

ジェントが最初の発信者を保留状態にして、ハードウェアの電話の 2 つ目の内線を使用してコンサルテ

イティブ コールを発信する機能はサポートしません。ハードウェアの電話には、こうした会議を可能

にするボタンがありますが、Unified CCE 環境ではサポートされません。エージェントがこの方法で会

議コールを設定すると、Unified ICM によるコールのルーティングは行われないため、すべてのコール 
データは失われます。

切替

切替は、エージェントが consultation call leg を保留状態にして、コンサルテイティブ会議の最中に最

初（または会議）の call leg に復帰できる機能です。その後、エージェントは、最初の発信者を再度保

留状態に戻して、consultation call leg に復帰できます。エージェントは何度でもコールを切り替えら

れます。

会議元のエージェントが最初の発信者に戻った場合、有効になるコール コントロール（ボタン）は、

[Release] と [Alternate] だけです。[Conference]（完了）コントロールと [Reconnect] コントロールは

使用できません。[Alternate] コントロールを押すと、会議元のエージェントはコンサルト会議の通話

に戻ります。エージェントが consultation leg に戻った場合、[Release]、[Alternate]、[Conference]、
および [Reconnect] のコール コントロールが有効になります。[Alternate] コントロールを押すと、会

議元のエージェントは最初の発信者との通話に戻ります。[Conference] コントロールを押すと会議の

設定が完了し、[Reconnect] ボタンを押すとコンサルト会議が終了して、エージェントは最初の発信者

に再接続されます。

DNP 以外の会議

DNP に存在しない番号や、ポスト ルートを [No] に設定している DNP で設定されている番号への会議

の設定は可能ですが、そのコールは Unified ICM によってルーティングされていることにはなりませ

ん。これらのシナリオでは、PIM はただコールの会議要求を直接 Unified CM に送信して、エージェン

ト デスクトップの [Conference] ダイアログボックスにある着信番号を使用します。Unified ICM が
コールをルーティングしないと、コール データは失われます。シスコでは、会議のすべての着信番号

を DNP のエントリと一致させ、ポスト ルートを可能にし、この着信番号の DNP タイプを会議元の

エージェントで（エージェント デスクの設定に基づいて）許可しておくことをお勧めします。
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エージェント間の会議

会議が特定のエージェント宛ての場合、その会議を要求するエージェントは、[Conference] ダイアロ

グ ボックスにエージェント ID を入力する必要があります。着信番号（エージェント ID）に一致する 
DNP エントリの DNP タイプは、PBX と一致することが必要です。これによって PIM は、Unified 
ICM Router にルート要求を送信する前に、着信番号（エージェント ID）を [CED] フィールドに入力

します。スクリプト エディタで、エージェント間ルーティング ノードを使用して、エージェント ID の
場所として [CED] フィールドを指定します。これによって Unified ICM Router はこのコールを正しく

ルーティングします。

エージェント ID は、Unified CM クラスタのいずれの内線にも一致しません。すべてのエージェント 
ID が同じ番号で始まり、長さもすべて同じ場合、すべてのエージェント ID に一致する一般的なワイル

ドカード文字列を設定できるため、エージェント間のルーティングに必要な DNP のエントリは 1 つだ

けです。

環境に複数の PIM が存在する場合は、エージェント ID 番号プランを使用して、このエージェントを含

む PIM を見つける必要があります。エージェント ID はそれだけでは一意ではありません。エージェン

ト ID は特定の PIM と関連付けられ、他の PIM での再利用が可能です。企業全体でエージェント ID を
重複させず、一貫性のあるエージェント ID の割り当てプラン（PIM 1 のエージェント ID はすべて 1 
で始まり、PIM 2 のエージェント ID はすべて 2 で始まるなど）を設定することで、スクリプト エディ

タの [CED] フィールドを解析して、そのエージェントを含む PIM を見つけることが可能になります。

解析は、スクリプト エディタの一連の [IF] ノードや、[route-select] ノードで行えます。

[agent-to-agent] ノードでは、PIM を指定する必要があります。

ターゲット エージェントが受信可能状態でない場合、エージェント転送の [Script Editor] ノードによっ

て、そのコールの代替ルーティングが可能になります。

会議コールの転送

会議コールの転送は、「Unified CCE 環境での転送」（P.1-32）に説明されているのと同じ条件で許可さ

れています。

会議のレポーティング

会議コールの設定が完了すると、最初の call leg の呼詳細レコードが存在し、さらに新しい call leg 用
に新しいコールの詳細レコードが開かれます。この 2 つのコール レコードは、Unified ICM が割り当

てた共通のコール ID によって、互いに関連付けられます。会議の設定が完了する前の、consultation 
call leg の継続時間は、会議元のエージェントの通話時間と見なされます。

詳細については、Cisco.com で入手できるオンライン マニュアル『Unified CCE Reporting Guide』を

参照してください。

会議の組み合せまたは複数の会議

会議中に（ソフトフォンを使用して）他の参加者を会議に参加させられるのは会議関係者だけです。

ハードウェアの電話ではこの機能を使用できる場合がありますが、Unified CCE ではサポートされませ

ん。

会議コールが正常に設定されると、会議関係者が別の通話者を会議に参加させることができます。参加

者の人数制限は、ブリッジとして使用しているハードウェア、Unified CM の設定などによって異なり

ます。
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PSTN 転送（Takeback N Transfer、または転送接続）

多くの PSTN サービス プロバイダーは、ネットワーク ベースの転送サービスを提供します。これらの

サービスは通常、一連の DTMF トーンを発信する Customer Premises Equipment（CPE; 顧客宅内機

器）によって呼び出されます。PSTN は、これらのトーンを検出して、検出したトーンに基づく特定の

ロジックを実行するようにプロビジョニングされています。一般的な発信シーケンスは、*827500 の
ようになります。この DTMF 文字列は、「このコールをサイト 2 に転送して、コールをサイト 2 に送信

する際の DNIS 値として 7500 を使用する」という内容を意味します。Unified CCE には、これらのタ

イプの転送を呼び出す機能があります。
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