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このガイドについて

目的

このガイドでは、Cisco Intelligent Contact Management（ICM）Enterprise Edition を
インストールする前に考慮する必要があるプリインストール要件および問題に

ついて説明します。 ICM マルチチャネル ソフトウェアや、IP Contact Center とそ
のコンポーネント（たとえば Cisco CallManager や Cisco IP IVR）などのプリイン
ストール プランニングについては説明しません。

ICM マルチチャネル ソフトウェアについては、『Multichannel Software Overview
for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』および『Multichannel Software
Implementation Map for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照してく
ださい。また、Cisco E-Mail Manager Option および Cisco Web Collaboration Option
（Cisco Collaboration Server、Cisco Dynamic Content Adapter、Cisco Media Blender）
のマニュアルも参照してください。

IP Contact Center Enterprise Edition については、関連マニュアルを参照してくださ
い。
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対象読者

このガイドは、ICM システムをインストールするためにコンタクト センター サ
イトのプランニングおよび準備を行うコンタクト センター マネージャ、システ
ム サポート担当者、およびプラント エンジニアを対象としています。 読者はコ
ンタクト センター サイトのプランニングおよび準備に関する知識を持っている
ことを前提としています。 また、ICM システムおよびシステムの一部としてイン
ストールされるコンポーネントの基本を理解している必要があります。

マニュアルの構成

このマニュアルは、次の章で構成されています。

章 説明

第 1 章「プリインストー
ル プランニングの概要」

ICM プリインストール プランニング プロセスの概
要を示します。 この章では、プリインストール マ
ニュアルのロードマップを示し、ICM プリインス
トール プランニング ガイドの使用順序について説
明します。

第 2 章「ICM Enterprise
Edition の概要」

コンタクト センター エンタープライズにおける
ICM ソフトウェアの役割について説明します。 この
章では、ICM ソフトウェアの主要な機能についても
説明します。

第 3 章「IXC の概要」 キャリアのインテリジェント ネットワーク サービ
スにアクセスするためのプランニング方法について

説明します。 この章では、ICM と IXC の対話につい
て概要を説明するとともに、ICM と Network Interface
Controller（NIC; ネットワーク インターフェイス コ
ントローラ）の耐障害性について説明します。

第 4 章「スイッチの概要」 ICM PG とペリフェラルの対話について概要を説明
します。

第 5 章「ペリフェラル
ゲートウェイの構成」

ICM エンタープライズにおけるペリフェラル ゲー
トウェイの構成オプションについて説明します。
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このガイドについて

マニュアルの構成

第 6 章「CTI のプランニ
ング」

CTI のプリインストール プランニングについて説明
します。この章には、CTI サーバの通信およびプラッ
トフォーム オプション、デスクトップ オプション、
CTI メッセージのトラフィックの見積り、CTI サー
バの耐障害性のプランニング、クライアント制御お

よびサードパーティ コール制御に対する ACD サ
ポートなどの説明が含まれています。

第 7 章「IVR のプランニ
ング」

IVR オプションのプリインストール プランニング
作業について説明します。この章には、IVR を ICM
システムに統合するためのオプション、IVR プログ
ラミングまたはアプリケーション開発が必要である

かどうかの判断、IVR のための PG プラットフォー
ム要件などの説明が含まれています。

第 8 章「ICM アプリケー
ション ゲートウェイおよ
び ICM ゲートウェイ
SQL のプランニング」

ICM アプリケーション ゲートウェイおよび ICM
ゲートウェイ SQL オプションに対するプリインス
トール プランニング作業について説明します。この
章には、ホスト システムやデータベースの準備、耐
障害性に関する問題、データ転送のプランニング

（ゲートウェイ SQL の場合）などの説明が含まれて
います。

第 9 章「ICM 製品のオプ
ション」

さまざまな ICM 製品オプションについてその概要
を説明します。

第 10 章「ICM プラット
フォームのプランニン

グ」

必要な ICM ノードの数および種類を決定する方法
について説明します。

第 11 章「データ通信要件
の決定」

ICM システムのインストールに備えてネットワー
ク ファシリティを準備する方法について説明しま
す。この章には、ビジブル ネットワーキングおよび
プライベート ネットワーキングの要件の決定、IP ア
ドレスの割り当て、必要なネットワーク ハードウェ
アの注文などの説明が含まれています。 

章 説明
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表記法

このマニュアルは、次の表記法を使用しています。

第 12 章「サイトの準備」 サイトを準備する際の基本的な考慮事項を列挙しま
す。

第 13 章「IP アドレス ワー
クシート」

ビジブル ネットワークおよびプライベート ネット
ワークの IP アドレスを記録するためのワークシー
トを提供します。

章 説明

書式 例

太字：コマンド名に使用します。

メニュー、タブ、フィールド名は、

角カッコ（[ ]）で囲んで示してい
ます。

InfoMaker メニュー バーから、[Design] →
[Retrieval Arguments] を選択します。

イタリック体：次のいずれかを表

します。

• 新しく導入された用語

• 強調

• 特定の値に置き換える必要が
ある一般的な構文アイテム

• 出版物のタイトル

• 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。

• 事前定義済みテンプレートで使用され
ている数値による命名方法（たとえば

persvc01）は使用しないでください。

• IF (条件 , true 値 , false 値 )

• 詳細については、『Cisco ICM Software
Database Schema Handbook』を参照して
ください。

矢印（→）は、プルダウン メニュー
の項目を示します。

［ファイル］ メニューの［保存］コマンドは、
［ファイル］→［保存］と表されます。
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このガイドについて

その他の資料

その他の資料

Cisco Intelligent Contact Management（ICM）ソフトウェアの詳細については、シ
スコの Web サイトにある ICM 関連マニュアルの一覧を参照してください。

技術情報の入手方法

シスコの製品マニュアルおよびその他の資料は、Cisco.com で入手できます。 ま
た、シスコのテクニカル サポートやその他のリソースも、さまざまな方法で入
手できます。 ここでは、シスコ製品に関する技術情報を入手する方法について説
明します。

Cisco.com
シスコの Web サイトには、次の URL からアクセスしてください。

http://www.cisco.com/techsupport

シスコの Web サイトには、次の URL からアクセスしてください。

http://www.cisco.com

また、シスコの Web サイトの各国語版へは、次の URL からアクセスできます。

http://www.cisco.com/public/countries_languages.shtml

Product Documentation DVD （英語版）
シスコ製品のマニュアルおよびその他の資料は、製品に付属の Product
Documentation DVD パッケージでご利用いただけます。 Product Documentation
DVD は定期的に更新されるので、印刷資料よりも新しい情報が得られます。

Product Documentation DVD は、製品技術資料をポータブル メディアに収めた総
合的なライブラリです。 この DVD には、シスコ製品に必要なさまざまなバー
ジョンのハードウェアやソフトウェアのインストール、設定、およびコマンドに

関するガイドが収録されており、HTML フォーマットの技術資料を表示できま

http://www.cisco.com/univercd/home/home.htm
http://www.cisco.com/univercd/home/home.htm
http://www.cisco.com
http://www.cisco.com/public/countries_languages.shtml
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す。 また、インターネットに接続されていなくても、シスコの Web サイトに掲
載されているのと同じマニュアルを参照できます。 一部の製品については、PDF
版のマニュアルも用意されています。

Product Documentation DVD は、単独の製品または購読物として入手できます。
Cisco.com 登録ユーザ（シスコ直販のお客様）の場合、Cisco Ordering Tool または
Cisco Marketplace から Product Documentation DVD （製品番号：DOC-DOCDVD=）
を発注できます。

Cisco Ordering Tool：

http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/

Cisco Marketplace：

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

マニュアルの発注方法（英語版）

2005 年 6 月 30 日以降、Cisco.com の登録ユーザ様は、次の URL の Cisco
Marketplace にある Product Documentation Store からシスコ製品の資料をご注文い
ただけます。

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

Ordering Tool を使用したマニュアルの発注も引き続きご利用いただけます。

• Cisco.com の登録ユーザ（シスコ直販のお客様）は、次の URL にある Cisco
Ordering Tool から資料をご注文いただけます。

http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/

• Cisco Ordering Tool を使用した資料の注文方法については、次の URL を参照
してください。

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/es_inpck/pdi.htm

• Cisco.com に登録されていない場合、製品を購入された代理店へお問い合わ
せください。

http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/
http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/
http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/
http://www.cisco.com/go/marketplace/
http://www.cisco.com/go/marketplace/
http://www.cisco.com/en/US/partner/ordering/
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/es_inpck/pdi.htm
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/es_inpck/pdi.htm
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このガイドについて

技術情報の入手方法

シスコシステムズマニュアルセンター

シスコシステムズマニュアルセンターでは、シスコ製品の日本語マニュアルの最

新版を PDF 形式で公開しています。また、日本語マニュアル、および日本語マ
ニュアル CD-ROMもオンラインで発注可能です。ご希望の方は、次の URLにア
クセスしてください。

http://www2.hipri.com/cisco/

また、シスコシステムズマニュアルセンターでは、日本語マニュアル中の誤記、

誤植に関するコメントをお受けしています。次の URL の「製品マニュアル内容
不良報告」をクリックすると、コメント入力画面が表示されます。

http://www2.hipri.com/cisco/

なお、技術内容に関するお問い合わせは、この Web サイトではお受けできませ
んので、製品を購入された各代理店へお問い合わせください。

http://www2.hipri.com/cisco/
http://www2.hipri.com/cisco/
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シスコ製品のセキュリティ概要

シスコでは、無償のオンライン Security Vulnerability Policy ポータルを次の URL
で提供しています。

http://www.cisco.com/en/US/products/products_security_vulnerability_policy.html

このサイトでは、次のことが行えます。

• シスコ製品のセキュリティの脆弱性を報告する。

• シスコ製品のセキュリティ問題に対するサポートを受ける。

• シスコからセキュリティ情報を入手するために登録を行う。

シスコ製品に関するセキュリティ勧告および注意事項の最新リストは、次の

URL から入手できます。

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

勧告および注意事項がアップデートされたときにリアルタイムに確認したい場

合は、次の URL から Product Security Incident Response Team Really Simple
Syndication（PSIRT RSS）フィードにアクセスしてください。

http://www.cisco.com/en/US/products/products_psirt_rss_feed.html

シスコ製品のセキュリティ問題の報告

シスコではセキュアな製品の提供をコミットしています。 製品のリリース前に
社内でテストを実施し、すべての脆弱性を迅速に修正するように努めておりま

す。 お客様がシスコ製品の脆弱性を発見したと思われる場合は、次の PSIRT にご
連絡ください。

• 緊急度の高い問題：security-alert@cisco.com

緊急度の高い問題とは、システムが現在攻撃を受けている場合や、深刻で緊

急を要するセキュリティ上の脆弱性をご報告いただく場合です。 これ以外の
場合はすべて緊急度の低い問題となります。

• 緊急度の低い問題：psirt@cisco.com

緊急度が高い問題の場合、電話で PSIRT に連絡することも可能です。

• 1 877 228-7302

• 1 408 525-6532

http://www.cisco.com/en/US/products/products_security_vulnerability_policy.html
http://www.cisco.com/go/psirt
http://www.cisco.com/en/US/products/products_psirt_rss_feed.html
mailto:security-alert@cisco.com
mailto:psirt@cisco.com
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このガイドについて

シスコ製品のセキュリティ概要

ヒント お客様がシスコに機密情報を送信される際には、Pretty Good Privacy（PGP）また
は PGP と互換性のある製品を使用して情報を暗号化することを推奨します。
PSIRT では、PGP バージョン 2.x ～ 8.x と互換性のある暗号化情報に対応してお
ります。 

無効な暗号キーや失効した暗号キーは使用しないでください。 PSIRT と通信する
際は、次の URL にある Security Vulnerability Policy ページの Contact Summary セ
クションでリンクされている公開キーを使用してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/products_security_vulnerability_policy.html

このページに記載されているリンクから、使用されている現在の PGP キー ID が
確認できます。

http://www.cisco.com/en/US/products/products_security_vulnerability_policy.htm
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テクニカル サポート
シスコ テクニカル サポートによる 24 時間体制のテクニカル サポート サービス
をご利用いただけます。 Cisco.com の Cisco Technical Support & Documentation Web
サイトでは、広範囲にわたるオンラインでのサポート リソースを提供していま
す。 さらに、シスコと有効なサービス契約を結んでいるお客様は、Cisco Technical
Assistance Center（TAC）のエンジニアによる電話サポートも受けることができ
ます。 シスコと有効なサービス契約を結んでいないお客様は、代理店にお問い合
わせください。

Cisco Technical Support & Documentation Web サイト
Cisco Technical Support & Documentation Web サイトでは、シスコ製品およびテク
ノロジーに関する技術上の問題についてトラブルシューティングを行い問題を

解決するためのオンライン マニュアルやツールを提供しています。 この Web サ
イトは 24 時間ご利用いただけます。次の URL にアクセスしてください。

http://www.cisco.com/techsupport

Cisco Technical Support & Documentation Web サイトのツールにアクセスするに
は、Cisco.com のユーザ ID とパスワードが必要です。 サービス契約が有効で、ユー
ザ ID またはパスワードをまだ取得されていないお客様は、次の URL で登録を行
えます。

http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do?locale=ja_JP

（注） Webまたは電話でサービス リクエストを発行する前に、Cisco Product
Identification（CPI）ツールを使用して、製品のシリアル番号を確認してくださ
い。 CPI ツールにアクセスするには、Cisco Technical Support & Documentation Web
サイトから、[Documentation & Tools] の下にある [Tools & Resources] リンクをク
リックします。 [Alphabetical Index] ドロップダウン リストから、[Cisco Product
Identification Tool] を選択するか、[Alerts & RMAs] にある [Cisco Product
Identification Tool] リンクをクリックします。 CPI ツールでは、製品 ID またはモ
デル名による検索、ツリー表示による検索、show コマンド出力のコピー アンド
ペーストによる検索の 3 つのオプションが用意されています。 検索結果では、製

http://www.cisco.com/techsupport
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
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このガイドについて

テクニカル サポート

品に付いているシリアル番号ラベルの場所を示す図が表示されます。 テクニカ
ル サポートにお問い合せいただく前に、ご使用の製品のシリアル番号ラベルを
確認して、情報を控えておいてください。

サービス リクエストの発行
オンラインの TAC Service Request Tool を使用すると、S3 と S4 のサービス リク
エストを短時間でオープンできます。 （S3 および S4 のサービス リクエストとは、
ネットワークの機能低下がごくわずかである状況や、製品情報を入手する必要が

ある状況に該当します）。 現在の状況を入力すると、推奨される解決策が TAC
Service Request Tool により提示されます。 提示された方法で問題が解決しなかっ
た場合、サービス リクエストはシスコのエンジニアに割り当てられます。 TAC
Service Request Tool の URL は次のとおりです。

http://www.cisco.com/techsupport/servicerequest

S1 または S2 サービス リクエストの場合、またはインターネットにアクセスでき
ない場合は、シスコ TAC に電話でご連絡ください。 （S1 または S2 のサービス
リクエストは、本稼働ネットワークが停止している状況、またはネットワーク機

能が著しく低下している状況に該当します）。 S1 および S2 のサービス リクエス
トの場合、お客様の円滑な業務維持を支援するために、シスコのエンジニアがた

だちに割り当てられます。

電話でサービス リクエストをオープンする場合の連絡先は、次のとおりです。

アジア太平洋： +61 2 8446 7411（オーストラリア：1 800 805 227）
EMEA（欧州、中東、アフリカ）： +32 2 704 55 55
米国： 1 800 553-2447

Cisco TAC の連絡先は、次の URL を参照してください。

http://www.cisco.com/techsupport/contacts

http://www.cisco.com/techsupport/servicerequest
http://www.cisco.com/techsupport/contacts
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サービス リクエストのシビラティの定義
シスコでは、すべてのサービス リクエストの報告形式を標準化するために、次
のようにシビラティを定義しています。

シビラティ 1（S1）：ネットワークが「ダウン」した状態か、または業務に致命
的な影響がある場合。 お客様およびシスコが、24 時間体制でこの問題を解決する
必要があると判断した場合。 

シビラティ 2（S2）：既存のネットワーク動作が著しく低下したか、シスコ製品
が十分に機能しないため、業務に重大な影響を及ぼした場合。 お客様およびシス
コが、通常の業務中の全時間を費やして、この問題を解決する必要があると判断

した場合。

シビラティ 3（S3）：ネットワークの動作パフォーマンスが低下しているが、ほ
とんどの業務運用は継続できる場合。 お客様およびシスコが、業務時間中にサー
ビスを十分なレベルにまで復旧させる必要があると判断した場合。

シビラティ 4（S4）：シスコ製品の機能、インストレーション、コンフィギュレー
ションについて、情報または支援が必要な場合。 業務の運用には、ほとんど影響
がありません。
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このガイドについて

その他の資料および情報の入手方法

その他の資料および情報の入手方法

シスコの製品、テクノロジー、およびネットワーク ソリューションに関する情
報について、さまざまな資料をオンラインおよび印刷物で入手できます。

• Cisco Marketplace では、シスコの書籍、リファレンス ガイド、マニュアル、
およびロゴ製品を幅広く提供しています。 シスコ直営店の Cisco Marketplace
には、次の URL からアクセスしてください。

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

• Cisco Press では、ネットワーク一般、トレーニング、および認定関連の出版
物を幅広く発行しています。 これらの出版物は、新しいユーザにとっても、
経験豊富なユーザにとっても有益なものです。 Cisco Press の最新の出版情報
などについては、次の URL から Cisco Press にアクセスしてください。

http://www.ciscopress.com

• 『Packet』はシスコが発行する技術的なユーザ誌で、インターネットおよび
ネットワーク投資を最大限に活用するのに役立つ情報が掲載されています。

季刊誌『Packet』には、業界の最新トレンド、テクノロジーの進歩、シスコ
の製品やソリューションなどに関する記事に加え、ネットワークの開発やト

ラブルシューティングに関するヒント、設定例、ケース スタディ、資格認
定やトレーニングに関する情報、詳細なオンライン資料へのリンクなども掲

載されています。 『Packet』には、次の URL からアクセスしてください。

http://www.cisco.com/packet

• 『iQ Magazine』は、シスコが発行する成長企業向けの季刊誌で、テクノロジー
を利用しての収益の増加、事業の合理化、およびサービスの拡大を図る方法

について学ぶことを目的としています。 この雑誌は、実際のケース スタディ
やビジネス戦略を用いて、成長企業が直面するさまざまな課題や、問題解決

の糸口となるテクノロジーを明確化し、テクノロジーの投資に関して読者が

正しい決断を行う手助けをします。 『iQ Magazine』には、次の URL からア
クセスしてください。

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

または、次の URL からデジタル版を入手できます。

http://ciscoiq.texterity.com/ciscoiq/sample/

• 『Internet Protocol Journal』はシスコが発行している季刊誌で、パブリックや
プライベート インターネットおよびイントラネットの設計、開発、運用を
担当するエンジニア向けのものです。 『Internet Protocol Journal』には、次の
URL からアクセスしてください。

http://www.cisco.com/ipj

http://www.cisco.com/go/marketplace/
http://www.ciscopress.com
http://www.cisco.com/packet
http://www.cisco.com/go/iqmagazine
http://ciscoiq.texterity.com/ciscoiq/sample/
http://www.cisco.com/ipj
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• シスコシステムズが提供するネットワーキング製品およびカスタマー サ
ポート サービスは、次の URL から入手できます。

http://www.cisco.com/en/US/products/index.html

• Networking Professionals Connection は、ネットワーキング担当者のためのイ
ンタラクティブな Web サイトです。ネットワーキング製品やテクノロジー
に関する質問、提案、および情報を、シスコの専門家や他のネットワーキン

グ担当者と共有できます。 ディスカッションに参加するには、次の URL か
らアクセスしてください。

http://www.cisco.com/discuss/networking

• シスコでは、ネットワーキング関係のトレーニングを世界規模で提供してい
ます。 トレーニングの最新情報については、次の URL からアクセスしてく
ださい。

http://www.cisco.com/en/US/learning/index.html

http://www.cisco.com/en/US/products/index.html
http://www.cisco.com/discuss/networking
http://www.cisco.com/en/US/learning/index.html
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1
プリインストール プランニング
の概要

（注） このマニュアルでは、Cisco ICM Enterprise Edition について説明します。 IP Contact
Center Enterprise Edition については、『Cisco IPCC Enterprise Edition インストレー
ション コンフィギュレーション ガイド』および『Cisco IPCC Enterprise Edition ア
ドミニストレーション ガイド 』を参照してください。

Cisco Intelligent Contact Management（ICM）ソフトウェアは、地理的に分散して
いるコンタクト センターに電話のコール、Web 照会、および E メールをルーティ
ングする分散アプリケーションです。 標準的な ICM システムでは、複数のサイ
トに多数のコンピュータが設置されます。 小規模の ICM システムでは、2、3 か
所にコンピュータを設置する場合があります。 大規模なシステムでは、20 以上の
サイトにコンピュータを設置する場合もあります。

ICM ソフトウェアは、コンタクト センターで使用されるさまざまな機器や、1 つ
または複数のキャリア ネットワークと連携する必要があるので、ICM の設置プ
ロセスをスムーズかつスケジュールどおりに進めるためには、プリインストール

プランニングが必要となります。

この章では、ICM プリインストール プランニング プロセスの概要を示します。
また、プリインストール プランニング マニュアルのロードマップを示して、作
業を開始する順序を示します。
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プランニング プロセス
ICM プリインストール プランニング プロセスでは、ICM サーバ プラットフォー
ムが到着する前に完了しておくべきいくつかの作業について、調整とスケジュー

ルを行います。 通常は、ICM コンポーネントを導入するサイトごとに準備作業を
行う必要があります。

プリインストール作業の中には、比較的時間のかかるものがあります。 したがっ
て、時間のかかる作業を先に開始し、他のプリインストール作業と並行して行っ

てください。

作業の調整とスケジューリング

プリインストール プランニング作業の調整やスケジューリングに対して全体的
な責任を持つ人を、組織内から 1 人選任することをお勧めします。 この責任者は、
責務を委譲して、専門知識を持つスタッフに作業を割り当てることもできます。

たとえば、MIS のエキスパートに、シスコと連絡を取ってサーバ プラットフォー
ムを注文する役割を与えます。 同時に、データ通信のエキスパートに、それぞれ
のコンタクト センター サイトでのネットワーク ファシリティのプロビジョニン
グ プロセスを開始させます。

プリインストール マニュアルのロード マップ
現行のマニュアルには、IXC アクセスのプロビジョニング、ACD の準備、ICM
データ通信要件の決定などに関するガイダンスが記載されています。 それぞれ
の項目で、1 つ以上のプリインストール作業を説明しています。

通常、プリインストール プランニング作業は次の順序で開始します。

1. 準備作業： 現行のコンタクト処理の手順を文書化します。 コンタクト セン
ター サイト用の設定データを用意します。 ICM ソフトウェアについて理解
します。 ICM 製品オプションを検討します。 ICM の構成を決定します。

第 2章「ICM Enterprise Edition の概要」、第 9章「ICM 製品のオプション」、
『ICM Configuration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参照してくださ
い。
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2. IXC アクセス： ICM と IXC の対話を検討します。 ネットワーク リンクの耐
障害性を確保する方法を選択します。 IXC アクセスの詳細について検討しま
す。

第 3章「IXC の概要」、および関連する Cisco NIC 補足ドキュメントを参照し
てください。

3. スイッチの準備： ACD の要件を決定します。 CTI および MIS のリンク要件
を決定します。 必要なアップグレードおよび機能拡張を注文します。

第 4章「スイッチの概要」、第 5章「ペリフェラル ゲートウェイの構成」、お
よび関連する Cisco ACD 補足ドキュメントを参照してください。

4. 製品オプションおよびシステム統合： 製品オプションの要件を決定します。
必要なアップグレードまたは機能拡張を注文します。

第 6章「CTI のプランニング」、第 7章「IVR のプランニング」、第 8章「ICM
アプリケーション ゲートウェイおよび ICM ゲートウェイ SQL のプランニン
グ」、第 9章「ICM 製品のオプション」を参照してください。

5. システム サイズの見積り： ICM データベース サイジング ツールを使用して
データを入力します。 ツールによって提供された仕様を記録します。 必要な
PC の数を決定します。

『ICM Administration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』の ICM Database
Administration（ICMDBA; ICM データベース管理）ツールの説明、および第 10章
「ICM プラットフォームのプランニング」を参照してください。

6. ネットワークおよびサイトの要件： ICM ネットワーキングの要件を決定し
ます。 IP アドレスを割り当てます。 追加のネットワーク ハードウェアを注文
します。 サイトの基本要件を満たします。 追加のケーブルやその他の必要な
機器を注文します。

第 11 章「データ通信要件の決定」、第 12 章「サイトの準備」、第 13 章「IP
アドレス ワークシート」を参照してください。

たとえば、IXC アクセスをプロビジョニングするには数週間のリードタイムが必
要となるため、この作業はプロセスの初期段階で開始します。 次に、コンタクト
センターで使用する機器（ACD、PBX、IVR）に必要なソフトウェア リリースお
よびオプションが用意されていることを確認する作業などを進めることができ

ます。 この作業を進めながら、ICM 製品オプションおよびコンポーネント プラッ
トフォームを選択し、サイトの準備を開始できます。
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NIC および ACD 補足ドキュメント
NIC 補足ドキュメントは、ICM Network Interface Controller（NIC; ネットワーク イ
ンターフェイス コントローラ）とサポートされている IXC キャリア ネットワー
クとのインターフェイスに関する固有の情報が記載されているリファレンス マ
ニュアルです。 NIC は、ICM システムとキャリアのインテリジェント スイッチン
グ ネットワークとの通信を可能にするソフトウェア プロセスです。 IXC アクセ
スをプランニングする場合、NIC 補足ドキュメントで詳細な技術情報を参照でき
ます。

ICM ソフトウェアでサポートされているキャリア（AT&T、MCI、Sprint など）
ごとに、NIC および NIC 補足ドキュメントが用意されています。 NIC 補足ドキュ
メントは、Cisco ICM ソフトウェア マニュアル セットに付属するテクニカル リ
ファレンスとして使用することを目的としています。 

ACD 補足ドキュメントは、ICM 環境で ICM Peripheral Gateway（PG; ペリフェラ
ル ゲートウェイ）を維持するために必要な固有の情報が記載されているリファ
レンス マニュアルです。 PG は、専用 ACD システムへのインターフェイスを提
供する ICM コンポーネントです。 ICM ソフトウェアでサポートされている ACD
（Aspect CallCenter、Avaya DEFINITY、Nortel Symposium など）ごとに、ACD 補
足ドキュメントが用意されています。

ACD 補足ドキュメントは、Cisco ICM ソフトウェア マニュアル セットに付属す
る ACD 固有の資料として使用することを目的としています。 たとえば、他の
ICM ドキュメント（『Cisco ICM Enterprise Edition Configuration Guide』、『Cisco ICM
Enterprise Edition スクリプティング /メディアルーティングガイド』など）では、
全体的な ICM システムの設定、コンタクト センターの要求をルーティングする
スクリプトの作成などの一般的な項目が説明されていますが、ACD 補足ドキュ
メントには、特定の種類の PG を設定したり、ACD の設定に必要な調整を行う
場合の特定の情報が記載されています。 ACD の要件を決定する場合は、ACD 補
足ドキュメントに記載されている詳細な技術情報を参照してください。



C H A P T E R

2-1
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

2
ICM Enterprise Edition の概要

プリインストール プランニングの最初のフェーズでは、ICM システムについて
精通し、貴社のコンタクト センター エンタープライズにどのように適用される
かを理解する必要があります。 次に、ICM 仮想コンタクト センターにどの製品
とコンポーネントを導入するかを決定します。

この章では、次のプリインストール作業を完了します。

• エンタープライズにおける ICM ソフトウェアの役割を決定します。 ICM ソ
フトウェアが、コンタクト センター エンタープライズとキャリア ネット
ワークにどのように適用されるかを理解します。

• ICM 製品を選択します。 完全なプレルーティングおよびポストルーティン
グを行うシステムにするか、 ICM ゲートウェイ SQL、Cisco CTI、IVR などの
他のオプションを導入するかどうかを決定します。
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ICM ソフトウェアの動作方法
ICM Enterprise Edition は、コンタクト センターの機器および IXC キャリア ネッ
トワークと連携して、仮想コンタクト センターを構築します。 仮想コンタクト
センター モデルでは、複数の分散型コンタクト センターがリンクされて 1 つの
コンタクト センター エンタープライズが形成されます。 コンタクト センター エ
ンタープライズ内のエージェントは、1 つのチームとして、エンタープライズ全
体のお客様のコールに対してサービスを提供します。

ICM コール ルーティング
ICM ソフトウェアは、応対可能な最も適切なリソースにお客様を割り当てると
ともに、コンタクト処理リソースの効率を最大限に高めます。 コンタクト セン
ター環境とキャリア環境に ICM ソフトウェアがどのように適用されるかを理解
するために、ICM ソフトウェアによって電話のコールがルーティングされる手
順を見てみます（図 2-1 を参照）。
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図 2-1 インテリジェント コンタクト ルーティング（電話のコール）
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プレルーティング

ICM ソフトウェアでは、コールがコンタクト センターで終端される前に、コー
ル ルーティングの決定が行われます。 この概念はプレルーティングと呼ばれて
います。 図 2-1 に示すとおり、通常、ルーティングされるコールは、公衆電話網
からフリー ダイヤル番号へのコールとして発信されます（1）。

IXC ネットワーク

ICM ソフトウェアは、IntereXchange Carrier（IXC; 長距離通信会社）のインテリ
ジェント ネットワーク内に設定されて、指定された着信コールごとのルート要
求を受信します (2)。 Network Interface Controller（NIC; ネットワーク インターフェ
イス コントローラ）という ICM のサブシステムが、インテリジェント ネット
ワーク インターフェイスを介してキャリアのネットワークと通信します。

ルート要求

NIC では、発信元、ダイヤルされた番号、お客様が入力した数字など、そのネッ
トワークのコール情報が ICM ソフトウェアの言語に変換されます。 NIC は、この
コール情報をルート要求の形で CallRouter に渡します（3）。

（注） 説明をわかりやすくするために、通常 NIC は独立したコンピュータとして示さ
れます。 実際には、NIC は ICM ソフトウェア プラットフォーム（通常は CallRouter
マシンまたは CallRouter/Logger [Rogger] マシン）上にソフトウェアとして実装さ
れています。

ルート応答

この時点で、NIC にルート応答を返す前に、ANI かカスタマー プロファイル デー
タベースに ICM ソフトウェアがクエリーを発行する場合があります（4）。 NIC
は、コールの宛先を IXC ネットワークに返します。 コールの接続と音声パスの維
持は IXC によって行われます。
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ACD

各コンタクト センターには、個々のエージェントの電話機に着信コールを振り
分ける 1 つ以上の Automatic Call Distributor（ACD; 自動着呼分配装置）システム
があります (5)。 ICM ソフトウェアは、ペリフェラル ゲートウェイ（PG）を使用
して、各コンタクト センターの ACD と常にリアルタイムに通信します。

ペリフェラル ゲートウェイ

PG はスイッチ ベンダーの Computer Telephony Integration（CTI; コンピュータ テ
レフォニー インテグレーション）リンクを経由して ACD と通信します (6)。 ICM
ソフトウェアが最適な決定をするためには、ネットワークのすべてのコール、

エージェント、およびエージェント グループの最新のステータスを把握してい
る必要があります。 PG の目的の 1 つは、このステータス情報を ACD から抽出
し、CallRouter のメモリ内データベースに転送することです。 （PG は CTI サーバ
として使用したり、コンタクト センター サイトまたはネットワーク内にある
Interactive Voice Response（IVR; 対話式音声自動応答）システムと ICM の間の通
信インターフェイスとして使用することもできます。）

ポストルーティング

プライベート ネットワーク設定では、ACD がコール ルーティング要求を発信す
る場合もあります。 この処理はポストルーティングと呼ばれています。 ポスト
ルーティングでは、プレルーティングで使用されているのと同じインテリジェン

スが実現されていますが、これが適用されるのは、ACD、PBX および IVR シス
テムのプライベート ネットワークから発信されたコールになります。 PG は、
ルーティング要求を ICM ソフトウェアに転送してターゲットの宛先を ACD に
返すことによって、ポストルーティングを支援します (7)。

CTI サーバ

外部サーバまたはワークステーションのアプリケーションは、CTI サーバとして
機能する PG をサブスクライブできます (8)。 CTI サーバは、画面ポップアップや
他の CTI アプリケーションで使用できる、コールとエージェントのイベント
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データを提供します。 デスクトップ レベルでは、ソフトフォン、画面ポップアッ
プ、およびエージェントのワークステーションのデータ入力を統合する環境を

ICM CTI デスクトップが実現しています。

モニタリングとレポーティング

PG と Router によって収集されたすべてのイベント データは、ICM ソフトウェ
アに転送されて、業界標準のリレーショナル データベースに保存されます (9)。
これらのデータは、リアルタイム モニタリングと履歴レポーティングで使用さ
れます。 標準の ICM モニタリング画面とレポートは、ICM で提供されるデータ
ベース アクセス ツールで簡単に変更できます。 また、SQL または Open Database
Connectivity（ODBC）ツールを使用してデータに直接アクセスすることもできま
す。

アドミン ワークステーション

ICM ソフトウェアの運用全体のモニタリングと制御はアドミン ワークステー
ションから行います (10)。 ICM ソフトウェアは、コンタクト センター ネットワー
ク内に配置されている複数のアドミン ワークステーション（AW）をサポートで
きます。
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ICM システムのコンポーネントとプロセス
ICM システム ソフトウェアのさまざまなコンポーネントが、プリインストール
プランニングに関係しています。 ここでは、ICM システムのコンポーネントの役
割について説明します （すべての ICM システムですべてのコンポーネントを使
用するわけではないことに注意してください）。

CallRouter
ICM システムのこのコンポーネントには、コール ルーティングのロジックが格
納されています。 ICM ソフトウェアは、コール ルーティング要求を受信して、各
コールの最善の宛先を決定します。 また、システム全体の情報も収集します。
ICM ソフトウェアは、パフォーマンス情報とモニタリング情報をディストリ
ビュータ アドミン ワークステーションに転送するリアルタイム サーバの役割を
果たします。

Logger
Logger は、ICM ソフトウェアとデータベース マネージャ（SQL サーバ）をつな
ぐインターフェイスです。 ICM ソフトウェアがシステムのパフォーマンス情報
とモニタリング情報を収集すると、中央のリレーショナル データベースで短期
間保存するために、その情報が Logger に渡されます。 Logger は、履歴情報を
Historical Data Server（HDS; 履歴データ サーバ）に転送します。 Logger 上の HDS
には、モニタリングとレポーティングに使用する統計情報とデータが保持されて

います。 

ネットワーク インターフェイス コントローラ（NIC）
ICM ソフトウェアと IXC シグナリング ネットワークとの接続は NIC によって行
われます。 NIC は、シグナリング ネットワークから各着信コールのルート要求を
受信して、ICM ソフトウェアにその要求を渡します。 ICM ソフトウェアはルー
ティング情報（ルーティング ラベル）を応答し、NIC がそのルーティング情報
を IXC シグナリング ネットワークに返します。
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（注） 説明をわかりやすくするために、通常 NIC は独立したコンピュータとして示さ
れます。 実際には、NIC は ICM ソフトウェア プラットフォーム（通常は CallRouter
マシンまたは CallRouter/Logger [Rogger] マシン）上にソフトウェアとして実装さ
れています。

ペリフェラル ゲートウェイ
コンタクト センターの各デバイス（ACD、PBX、または IVR）は、ペリフェラ
ル ゲートウェイ（PG）と通信します。 PG はデバイスからのステータス情報を読
み取って、ICM ソフトウェアにそれを返します。 PG では 1 つ以上の Peripheral
Interface Manager（PIM）プロセスが実行されています。PIM は専用 ACD システ
ムと通信するためのソフトウェア コンポーネントです。 PG をインターフェイス
として使用するペリフェラルごとに 1 つの PIM が必要です。 そのため、1 台の PG
（およびそれに関連する複数の PIM）で、同じ種類の複数のペリフェラルに対応
することがあります。 たとえば、4 つの Aspect ACD PIM が設定された 1 台の PG
で、コンタクト センター内の 4 台の Aspect ACD に対応できます。

（注） ICM 5.0(0) 以降では、ACD PIM と IVR PIM の両方を 1 台の PG でサポートでき
ます。ただし、ACD PIM がすべて同じ種類であり、IVR PIM もすべて同じ種類
である必要があります。

1 台のサーバで最大 2 台の PG をサポートできます。

詳細については、『ICM Configuration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参
照してください。
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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 ソフトウェアへのヒューマン イ
ンターフェイスです。 AW は制御コンソールとして機能し、エージェントとコン
タクト センターのアクティビティのモニタリングおよび ICM ソフトウェアによ
るコールのルーティング方法の変更を行えます。 たとえば、アドミン ワークス
テーションを使用して、ICM コンタクト センターのデータの設定、コール ルー
ティング スクリプトの作成、ICM システムまたはシステムの一部に対するモニ
タリングとレポーティングを行えます。 アドミン ワークステーションは、ICM ソ
フトウェアに対する LAN 接続または WAN 接続が可能な場所であれば、どこに
でも設置できます。

サイトごとに 1 台の AW が ICM セントラル コントローラとの直接接続を保持し
ています（セントラル コントローラは CallRouter と Logger で構成されていま
す）。 この接続はリアルタイム フィードと呼ばれています。 リアルタイム フィー
ドは、リアルタイム モニタリング データをディストリビュータ AW に送信する
ために使用されます。 ディストリビュータ アドミン ワークステーションはリア
ルタイム データを受信して、サイト内の他のすべての AW に対するリアルタイ
ム データ ディストリビュータとして機能します。 リアルタイム ディストリ
ビュータとして機能しないアドミン ワークステーションはクライアント アドミ
ン ワークステーションと呼ばれます （クライアント アドミン ワークステーショ
ンをインストールする前に、少なくとも 1 台のディストリビュータ アドミン
ワークステーションをサイトに設定しておく必要があります）。

Historical Data Server
アドミン ワークステーションは、Script Editor またはサードパーティ ツールによ
る履歴レポート作成のために、履歴データ（30 分間のデータ、コールの詳細な
ど）にアクセスする必要があります。 レポーティングおよびさらに長期の履歴
データの保存をサポートするために、少なくとも 1 台のリアルタイム ディスト
リビュータ アドミン ワークステーションを Historical Data Server（HDS）ととも
にシステムにインストールする必要があります。

HDS の IP アドレスの要件は、標準のアドミン ワークステーションの場合と同じ
です。
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WebView
WebView は、コンタクト センターのレポーティングを行うアプリケーションで
す。 WebView アプリケーションは、Web サーバとして稼働するマシンにインス
トールされ、クライアント ブラウザからアクセスして使用できます。 WebView
には、標準のレポーティング ニーズに応えるテンプレートが用意されています。
WebView では、リレーショナル データベースに対するクエリーやレポート結果
のフォーマットを行うことができます。また、レポートの変更、保存、およびエ

クスポートを行うためのツールも提供されています。

Cisco ICM WebView では、ICM システム データのレポートが作成されます。 この
タイプの WebView の場合、通常、ICM アドミン ワークステーションまたは ICM
アドミン ワークステーションのデータベースに ODBC で接続されているサーバ
に WebView サーバをインストールします。 タスクの処理、エージェント スキル
グループのパフォーマンス、個々のエージェントなど、ACD や IPCC システムを
モニタリングするために、レポートを使用できます。 Logger の履歴負荷を減らす
ために、ICM WebView には HDS が必要です。 WebView サーバは、HDS にイン
ストールすることも、HDS に接続された別のサーバにインストールすることも
できます。

Collaboration Server や E-Mail Manager などのマルチメディア オプションが ICM
ソフトウェアに統合されている場合は、これらのアプリケーションやこれらのア

プリケーションからのタスクを処理しているエージェントやスキル グループの
アクティビティのデータもレポートに含まれます。 ただし、ICM WebView のレ
ポートには、マルチメディア オプションの詳細なセッション情報は含まれませ
ん。 代わりに、Collaboration Server のレポート機能を使用すれば、エージェント
と発信者のやり取りの詳細情報が表示されます。また、E-Mail Manager の
WebView には、電子メールのアクティビティに関する詳細情報が表示されます。 

（注） 特に注記がない限り、このマニュアルでは「WebView」を「ICM Webview」の意
味で使用します。
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ICM のオプションと関連製品
ICM ソフトウェアでは、データベース参照を実行するためのソフトウェアの追
加や、コールが ACD で一度終端されたときのセカンダリ コール ルーティングの
実行など、さまざまなオプションをセットアップできます。 IP Contact Center
（IPCC）などのいくつかのシスコ コンタクト センター製品では、ICM ソフトウェ
アが重要な役割を果たしています。

ここでは、コンタクト センター エンタープライズに ICM ソフトウェアを導入す
るさまざまな方法を理解するために、ICM ソフトウェアのオプションと関連製
品について説明します。

プレルーティング

プレルーティングを使用すれば、コールがコンタクト センターで終端される前
に、ICM ソフトウェアによってコール ルーティングを決定できます。 プレルー
ティングを使用している場合は、IXC からのルート要求が Network Interface
Controller（NIC; ネットワーク インターフェイス コントローラ）によって受信さ
れ、ICM ソフトウェアにコール情報が渡されます。 コールのルーティング方法が
定義されているコール ルーティング スクリプトに基づいて、ICM ソフトウェア
によってルート要求が処理されます。 ICM ソフトウェアから NIC にルート応答
が返され、NIC から IXC にその応答が転送されます。 ルート応答には、コールの
最終的な宛先が格納されています。 

プレルーティングにおけるペリフェラル ゲートウェイの役割は、コンタクト セ
ンター エンタープライズ内のスイッチ、コールおよびエージェントに関する最
新のリアルタイム ステータスを常に ICM ソフトウェアに通知することです。
ICM ソフトウェアは、このリアルタイム データを使用して、コール ルーティン
グの決定を行います。図 2-2 は、ACD を使用するリモート コンタクト センター
サイトに PG があるプレルーティング システムの例を示しています。 この場合、
PG は WAN を介して ICM ソフトウェアと通信します。
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図 2-2 プレルーティング システム

プレルーティング システムには、次のコンポーネントが必要です。

• ネットワーク インターフェイス コントローラ（NIC）

• CallRouter

• Logger

• アドミン ワークステーション

• WebView サーバ

• ペリフェラル ゲートウェイ（PG）

プレルーティング機能は、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 CallRouter のプロセスを介して有効にされます。
説明をわかりやすくするために、この図では NIC を独立したコンピュータとし
て示しています。 実際には、NIC は ICM ソフトウェア プラットフォーム（たと
えば CallRouter マシンや Logger マシン）上にソフトウェアとして実装されてい
ます。

ネットワーク
インターフェイス
コントローラ

（スタンドアロン PC
または CallRouter
上のプロセス）

サービス プロバイダの
インテリジェント
ネットワーク
インターフェイス

発信者

パブリック スイッチト
電話ネットワーク

セントラル サイト

（ACD および PG を
持つコール センターの
場合もあり）

CallRouter  A Logger  A

ICM セントラル
データベース

コール

アドミン ワークステーション
（ローカルおよびリモート）

リモートのコール センター サイト 1
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ICM は、いくつかの動的な変数に基づいて、パブリック ネットワーク内でコー
ルをルーティングします。 コールのルーティングには、次の変数の任意の組み合
わせが使用できます。

コールは、現在のコンタクト センターの負荷状況を考慮して、最も効率的な方
法でルーティングされます。

ポストルーティング

従来の Time-Division Multiplexing（TDM; 時分割多重）環境では、コンタクト セ
ンターでコールが受信された後に CallRouter で 2 回目のルーティングを決定す
るためのソフトウェアがポストルーティング システムに用意されています。 ポ
ストルーティングでは、ACD か IVR がルート要求を ICM ソフトウェアに送信し
ます。 ICM ソフトウェアは、スクリプトを実行してルーティング要求を処理し、
宛先アドレスを ACD に返します。 次に、同じコンタクト センターか別のコンタ
クト センターのエージェント、スキル グループまたはサービスにコールを送信
するように、ICM ソフトウェアが ACD に指示します。

ICM ソフトウェアは、ポストルーティングを決定する際に、プレルーティング
で使用するのと同じ情報とスクリプトを使用できます。 つまり、コールのプレ
ルーティングで使用されるのと同じコール ルーティングのインテリジェンス
が、コンタクト センターのサイト間でやり取りされるコール、エージェント間
で転送されるコール、または IVR との間で転送されるコールに適用されます。

表 2-1 プレルーティングの変数

エージェントの応対可能状況 曜日

エージェントのスキル ダイヤルされた番号

発信者入力番号 コールの発信元

コールのコスト プリファレンス

トランザクションのコスト 割り当て量

カスタマー データベースの検索情報 スケジュールされたエージェント

カスタマー定義のビジネス ルール 時刻
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プレルーティング システムとポストルーティング システム
プレルーティングとポストルーティングを行う ICM システムは、完全なインテ
リジェント コール ルーティング、モニタリング、およびレポーティング システ
ムを備えています。 ICM ソフトウェアでは、コールがコンタクト センターで終
端される前に、ルーティングの決定が行えます。 また、コールがコンタクト セン
ターで受信された後にも、2 回目のルーティングを決定できます。 プレルーティ
ングとポストルーティングのシステムは、ICM アプリケーション ゲートウェイ、
ICM ゲートウェイ SQL、ICM IVR インターフェイス、CTI サーバなどのオプショ
ン機能によって拡張できます。これらの拡張機能を利用すれば、コンタクト セ
ンター エンタープライズ内のすべての要素がインテリジェント ルーティングに
寄与する、インテリジェント コール ルーティング管理ソリューションを構築で
きます。

コンピュータ テレフォニー インテグレーション（CTI）
Cisco CTI ソフトウェアは、ICM ソフトウェアとエージェント デスクトップと
サーバ アプリケーションをつなぐインターフェイスです。 CTI ソフトウェアは
PG の ACD、IVR インターフェイス ソフトウェア、および関連するすべての ACD
と連携して、イベントとトランザクションをトラッキングし、コール関連データ

やトランザクション関連データをエージェントのデスクトップ コンピュータに
転送します。

CTI ソフトウェアには、フル機能のサードパーティ コール制御機能が搭載されて
います。これによって、エージェントや統合デスクトップ アプリケーションは、
コールの転送、会議通話、コール データの設定などのタスクを、すべてエンター
プライズのフレームワーク内で行うことができます。 デスクトップのエージェ
ントによって収集された音声とデータは、エージェント間および異なる ACD プ
ラットフォーム間で、画面ポップアップの形式で転送できます。 この機能を利用
すれば、IVR または Web サーバからエージェントに対して、さらにはサイト間
で、顧客やトランザクションのデータを、必要に応じてコールとともに提供でき

ます。 ICM システムでは、CTI データを使用し、顧客の重要度、ビジネスの目標、
市場浸透、顧客別サービスなどの要因に基づいて、コールの宛先を決定すること

もできます。
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CTI サーバ

Cisco CTI の基本サーバ コンポーネントである CTI サーバを使用すれば、エー
ジェント、コールおよびカスタマーのデータを、コールのライフサイクルを通し

て発生したイベントとして、サーバかワークステーション アプリケーションの
どちらかまたは両方に ICM ソフトウェアで配信できます。 CTI サーバは、
Peripheral Gateway（PG; ペリフェラル ゲートウェイ）で実行されるソフトウェア
プロセスです。 CTI サーバは、ICM ソフトウェアのデータとサービスへの CTI
ゲートウェイとして機能します。

• プレルート標識は、コールがまだパブリック ネットワークまたはプライベー
ト ネットワーク内にあり、エージェント、Web サーバ、または IVR に発信
者が接続されていない段階で、発信者の識別情報および関連する属性をアプ

リケーションに提供します。

• コール イベントは、コールが応答場所（ACD、PBX、IVR、Web サーバ）に
到着してから発信者が電話を切るまでのコール フローのすべての段階で提
供されます。

• エージェントの作業状態に変更があった場合はレポートされます。

Cisco CTI Object Server（CTI OS）

CTI Object Server（CTI OS）は、耐障害性を持つ高性能でスケーラブルなサーバ
ベースのソリューションで、CTI アプリケーションの導入に使用されます。 CTI
OS は、Customer Relationship Management（CRM; 顧客関係管理）システム、デー
タ マイニング、ワークフロー ソリューションなどのサードパーティ アプリケー
ションを統合するための単一ポイントとして機能します。 設定情報と動作情報
がサーバで管理されるので、カスタマイズ、アップデートおよびメンテナンスが

簡単になります。 サーバは、リモートからアクセスして管理できます。 シスコ製
ソリューションを必要としないシンクライアント アプリケーションおよびブラ
ウザベースのアプリケーションは、CTI OS で開発して導入できます。

CTI OS に組み込まれている主なコンポーネントは、次のとおりです。

• CTI OS ツールキット

• Client Interface Library

• エージェントおよびスーパーバイザ用の CTI OS コンボ デスクトップ
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CTI OS は CTI サーバのクライアントです。Cisco CTI サーバに常時接続する単一
の接続があります。 CTI OS はセッション、エージェント、およびコール インター
フェイスを使用したクライアント接続を受け付けます。 これらのインターフェ
イスは、.NET、COM、Java および C++ で実装されているので、広範なアプリ
ケーション開発で使用できます。 このインターフェイスは、コール制御、データ
値へのアクセス、およびイベント通知の受信に使用されます。

（注） 詳細は、Cisco CTI OS ソフトウェアのマニュアルを参照してください。

IVR インターフェイス
このオプションを使用すれば、Interactive Voice Response（IVR; 対話式音声自動
応答）システムに対するシスコのインターフェイスを実行できます。 IVR イン
ターフェイス ソフトウェアは、PG プラットフォーム上で動作します。 このソフ
トウェアを使用すれば、ICM ソフトウェアで IVR 上のターゲットにコールを
ルーティングしたり、IVR からデータを収集してコール ルーティング、リアル
タイム モニタリング、および履歴レポーティングに使用できるようになります。

また、IVR インターフェイスを利用することで、ネットワークベースまたは宅内
ベースの IVR でのキューイングも実現できます。 この機能を使用すれば、他に適
切な応答リソースが使用できないときに、コールを IVR キューに振り向けられ
ます。

IVR インターフェイスは、特定の IVR システムまたはメーカーに固有のもので
はありません。 これはオープン IVR モデルに基づいています。 Cisco Customer
Voice Portal（CVP）など、多くの IVR システムがシスコのオープン IVR インター
フェイス仕様をサポートしています。

Cisco Customer Voice Portal は、従来の Time-Division Multiplexing（TDM; 時分割
多重）のコンタクト センターと IP ベースのコンタクト センターを統合して、企
業の Web サーバ上にある顧客情報を使用できるセルフサービス IVR オプション
を利用したコール管理およびコール処理ソリューションを実現します。

Automated Speech Recognition（ASR; 自動音声認識）機能と Text-To-Speech（TTS;
テキスト ツー スピーチ）機能をサポートしているので、人間のエージェントと
会話をしなくても、発信者は必要な情報を取得したり、業務を行ったりできます。 
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（注） 以前には、CVP は Internet Service Node（ISN）と呼ばれていました。

このインターフェイスをサポートする IVR のリストについては、シスコの販売
代理店にお問い合せください。

（注） IVR システムは、いくつかの異なる方法で ICM ソフトウェアに統合できます。第
7章「IVR のプランニング」では、IVR の統合の詳細と、IVR を ICM システムに
統合する例が説明されています。

ICM アプリケーション ゲートウェイ
ICM アプリケーション ゲートウェイ オプションを使用すれば、別のコンタクト
センター アプリケーションが動作しているホスト システムと ICM ソフトウェ
アがやり取りできるようになります。 ICM ソフトウェアでは、コール ルーティ
ング スクリプト内のアプリケーション ゲートウェイ ノードとしてゲートウェイ
機能が実装されます。 アプリケーション ゲートウェイ ノードをスクリプトに追
加することによって、外部アプリケーションを実行するようシステムに指示しま

す。 このようにすることで、外部アプリケーションからの応答をスクリプトで評
価して、そのアプリケーションの結果に基づいてその後のルーティングを決定で

きるようになります。

ICM システムでゲートウェイ オプションを使用すれば、データベース アプリ
ケーションだけでなく、任意の外部アプリケーションとのインターフェイスが可

能になります。 ICM システムでゲートウェイ オプションを使用すると、次のこ
とを行えます。

• 他のアプリケーションにコールの宛先を選択させる。

• ICM のコール ルーティング スクリプトから、外部アプリケーションの制御
や起動を行う。

• 他のコンタクト センター アプリケーションに対してデータの送付や収集を
行う。
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たとえば、発信者がプレミア アカウントを持っていることを示す変数を、簡単
なゲートウェイ アプリケーションが CallRouter に返す場合があります。 ルー
ティング スクリプトでは、この情報を使用して、コールのルーティング先とルー
ティング方法を制御できます。 また、取得した情報を、コールを受信するサイト
に渡すこともできます。 アカウント番号、日付、請求先の電話番号、住所などの
データを、コールとともに応答リソースに渡すことができます。

（注） ゲートウェイ機能のプラニングについては、第 8章「ICM アプリケーション ゲー
トウェイおよび ICM ゲートウェイ SQL のプランニング」で詳細に説明します。

ICM ゲートウェイ SQL
ICM ゲートウェイ SQL を使用すれば、ICM ソフトウェアから外部の SQL サーバ
にクエリーを発行して、取得したデータをコール ルーティングに使用できます。
顧客のアカウント情報やプロファイル情報が格納されたデータベースを保持し

ている場合は、そのデータベースをコール ルーティングに役立てることができ
ます。 データベースの検索は、Calling Line ID（CLID; 発信者番号）、Dialed Number
（DN; ダイヤル番号）、またはアカウント番号や社会保険番号などの Caller Entered

Digit（CED; 発信者入力番号）に基づいて行えます。

一般的なゲートウェイ SQL アプリケーションでは、発信者の優先順位が設定さ
れる場合があります。 たとえば、コール ルーティング スクリプトでは、発信者
の CLID を使用してデータベースにアクセスし、発信者の請求月額の平均などの
データを取得する場合があります。 ルーティング スクリプトはこの情報に基づ
いて最も適切な応答リソースに発信者をルーティングします。

図 2-3 は、基本的なゲートウェイ SQL の構成を示しています。 この構成では、外
部 SQL サーバ データベースとデータをロードするための追加のデータベース
サーバが必要です。
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図 2-3 ゲートウェイ SQL の構成

（注） ICM ゲートウェイ SQL オプションを使用する場合は、プリインストール プラン
ニングを行う必要があります。ICM ゲートウェイ SQL 機能のプラニングについ
ては、第 8 章「ICM アプリケーション ゲートウェイおよび ICM ゲートウェイ
SQL のプランニング」で詳細に説明しています。

Internet Script Editor
Internet Script Editor は、ルーティング スクリプトと管理スクリプトを操作する際
に使用できるアプリケーションです。 完全なアドミン ワークステーション（AW）
を使用せずに、ICM Script Editor ソフトウェアと同じ機能を実現します。

Internet Script Editor は、ICM ソフトウェア上の IIS Web サーバ経由で動作し、
HTTP を使用して ICM ソフトウェアと通信します。

Internet Script Editor と ICM Script Editor の GUI は基本的に同じです。 メニュー、
ツールバー、パレット、およびワーク スペースの使用方法は、どちらのアプリ
ケーションでも同じです。 2 つのアプリケーションの主な違いは、ICM ソフト
ウェアとの通信方法です。
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WebView
WebView は、ICM ソフトウェアの Web ベースのレポーティングおよびイベント
モニタリング ツールです。 WebView サーバは、アドミン ワークステーションに
ある HDS に付随する、企業イントラネット内の Web サーバです。 Web にアクセ
スできる他のコンピュータから WebView サーバを使用して、ICM レポートを生
成したり、コール ルーティング スクリプトをリアルタイムでモニタリングでき
ます。

WebView は、ICM アドミン ワークステーションにインストールすることも、リ
アルタイム AW と HDS データベースがある ICM アドミン ワークステーション
にネットワークで接続されている別のサーバにインストールすることもできる

ようになりました。

ICM マルチチャネル ソフトウェア
シスコのマルチチャネル ソフトウェアは、コンタクト センターでのエージェン
トとお客様のさまざまなやり取りをサポートする、柔軟性の高い統合アーキテク

チャを提供します。 コンタクト センターの管理者は、音声、Web コラボレーショ
ン、テキスト チャット、および電子メール リクエストをエージェントが処理す
るように設定できます。エージェントは、これらのメディア タイプをタスクご
とに切り替えることができます。 管理者は、1 つのメディア タイプだけをサポー
トするエージェントを設定することもできます。 これにより、各エージェントに
最も適したメディアを選択できます。

ICM システムは、キャリア ネットワークから到達するコンタクトに適用される
ビジネス ルールと同様のルールを使用して、要求をルーティングします。 すべて
の要求は、エンタープライズ内の最も適切なエージェントに配信されます。

（注） ICM マルチチャネル ソフトウェアの詳細については、『Cisco ICM Multichannel
Software Implementation Map』および『Cisco Multichannel Software Overview』を参
照してください。また、Cisco E-Mail Manager Option と Cisco Web Collaboration
Option（Cisco Collaboration Server、Cisco Dynamic Content Adapter、Cisco Media
Blender）のマニュアルも参照してください。
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IP Contact Center（IPCC）
IPCC を使用すれば、シスコの IP テレフォニー製品と Intelligent Contact
Management（ICM）ソフトウェアを結合して、IP ベースのコンタクト管理ソ
リューションを構築できます。 IPCC は、従来のコール センター プラットフォー
ムおよびネットワークとの統合をサポートすることによって、IP ベースのコン
タクト センターへの移行パスを提供します。 IPCC を使用すれば、Time-Division
Multiplexing（TDM; 時分割多重）と Voice-Over-IP（VOIP）の両方のコールを、
エージェントが Cisco IP Phone で受信できます。 IPCC の機能には、インテリジェ
ント コール ルーティング、Automatic Call Distribution（ACD; 自動着呼分配）機
能、ネットワークからデスクトップへの Computer Telephony Integration（CTI; コ
ンピュータ テレフォニー インテグレーション）、Interactive Voice Response（IVR;
対話式音声自動応答）の統合、コール キューイング、統合レポーティングなど
が含まれています。

IPCC は、主に Cisco CallManager と Cisco Intelligent Contact Management（ICM）ソ
フトウェアの 2 つのシスコ製品をベースにしています。 CallManager は、従来の
PBX テレフォニー機能を IP テレフォニー環境で実現します。 ICM ソフトウェア
は、ACD、IVR システム、Small Office/Home Office（SOHO; スモール オフィス /
ホームオフィス）のエージェント、およびデスクトップ アプリケーションから
渡される音声やデータの管理と配信を企業全体で行えるようにします。 Cisco IP
Phone と Cisco IP IVR（従来の TDM IVR も含む）も、IPCC 製品の一部です。

（注） IP Contact Center Enterprise Edition については、『Cisco IPCC Enterprise Edition イ
ンストレーション コンフィギュレーション ガイド』および『Cisco IPCC Enterprise
Edition アドミニストレーション ガイド 』を参照してください。
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3
IXC の概要

プレルーティングを行う場合は、IntereXchange Carrier（IXC; 長距離通信会社）の
インテリジェント コール ルーティング ネットワークに ICM Enterprise Edition ソ
フトウェアがアクセスできる必要があります。 宅内装置は、長距離通信会社の提
供するインテリジェント ネットワーク サービスを利用して、ネットワーク レベ
ルのコール ルーティングに参加します。 ICM ソフトウェアは、Cisco Network
Interface Controller（NIC; ネットワーク インターフェイス コントローラ）を使用
して、1 つまたは複数のネットワークに接続します。

この章では、特に次の作業について説明します。

• キャリアの選択。 シスコは複数のキャリアのネットワーク インターフェイ
スをサポートしています。 ICM ソフトウェアでは、1 社または複数のキャリ
アを使用できます。

• 適用するネットワーク リンク耐障害性のタイプの選択。 ネットワーク イン
ターフェイスやキャリアのインテリジェント ネットワークへのリンクに耐
障害性を適用することが重要です。

• インテリジェント ネットワーク サービスの発注。 シスコ製 NIC の要件を確
認したら、インテリジェント ネットワーク サービスを発注し、キャリアや
シスコと共同してサービスをオンラインにします。
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ICM ソフトウェアと IXC のやり取り
Network Interface Controller（NIC; ネットワーク インターフェイス コントローラ）
は、ICM ソフトウェアと IXC インテリジェント ネットワークの間のインター
フェイスです。 NIC は、ネットワーク コントロール リンクを使用して IXC ネッ
トワークと通信します。 通常これらのリンクは、キャリアのインテリジェント
ネットワーク サービスの一部として提供されています。

シスコでは、各キャリア ネットワーク用の NIC を個別に提供しています。 たと
えば、Sprint 社のフリー ダイヤル サービスを使用している場合は、シスコの提
供する Sprint NIC が ICM システムに搭載されています。 ICM は、Sprint NIC を使
用して Sprint インテリジェント ネットワーク サービスとのインターフェイスを
行います。 AT&T と Sprint の両方のキャリアを利用している場合は、AT&T NIC
と Sprint NIC が ICM システムに搭載されています。

図 3-1 は、IXC ネットワークと ICM NIC のやり取りを示しています。
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図 3-1 ネットワーク インターフェイス コントローラ

図 3-1 では、説明をわかりやすくするために、NIC を独立したコンピュータとし
て示しています。 実際には、NIC は ICM ソフトウェア プラットフォーム（たと
えば CallRouter マシンや Logger マシン）上にソフトウェアとして実装されてい
ます。 ICM ソフトウェア リリース 4.1 以降の場合は、SS7 ネットワーク用の ICM
ネットワーク ゲートウェイを実装できます。 ICM ネットワーク ゲートウェイ
は、ICM シグナリング アクセス ネットワーク上に別のノードとして実装されま
す。 このノードが実装されていると、NIC ソフトウェアを CallRouter マシンにイ
ンストールできます。
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フリーダイヤルの発信者

図 3-1 に示すとおり、ネットワークと ICM の間のメッセージ フローは、発信者
がフリーダイヤル番号をダイヤルしたときに始まります（1）。

LEC から IXC
どの IntereXchange Carrier（IXC; 長距離通信会社）がその特定の番号を転送し、
コールを IXC スイッチに転送するかは、Local Exchange Carrier（LEC; 地域通信
会社）が決定します (2)。

ネットワーク クエリー
IXC スイッチは、ネットワーク データベースにクエリーを発行してコールをど
こにルーティングするかを決定する間、コールを一時的に保留します (3)。

ICM NIC
ネットワーク データベースは、クエリーを NIC に転送して、インテリジェント
ルーティングの決定を要求します (4)。

NIC から CallRouter
NIC のソフトウェア プロセスが要求を受信し、要求を標準形式に変換して ICM
CallRouter プロセスに転送します (5)。

最善の宛先の応答

ICM ソフトウェアは、適切なコール ルーティング スクリプトを選択して、コン
タクト センター ネットワーク全体のエージェントのスキルと最新のリアルタイ
ム ステータスを評価し、最善の宛先アドレスを NIC に返します (6)。
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IXC ネットワーク
NIC が宛先アドレスを IXC ネットワークに送信します (7)。

コールの接続

ICM ソフトウェアが指定した宛先にコールを接続するように、ネットワークが
発信元の IXC スイッチに指示します (8)。 キャリアがコールを接続するのにかか
る合計時間はさまざまです。 ただし、ICM ソフトウェアがルート要求の処理に費
やす追加の時間は、通常 0.5 秒未満です。
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キャリア接続

サポートされている基本的なキャリア接続と、対応する ICM ソフトウェアの
ルーティング クライアント（NIC）およびネットワーク転送プロトコルを、表
3-1 に示します。  SS7IN NIC は、多数のキャリア SS7 INAP インターフェイスで
使用されていることに注意してください。

表 3-1 長距離通信会社（IXC）の接続

ルーティング 
クライアント ICM への接続

AT&T AT&T ネットワーク（SS7 INAP ゲートウェイ）

AUCS Infonet/Unisource（SS7 INAP ゲートウェイ）

CAIN Carrier AIN（SS7 AIN ゲートウェイ）

CRSP Call Routing Service Protocol（UDP）

CWC Cable & Wireless Gateway（SS7 ゲートウェイ）

GKTMP ゲートキーパー GKTMP インターフェイス（TCP/IP）
INAP Intelligent Network Application Protocol（SS7 INAP ゲートウェ

イ）

INCRP NAM/ICM Gateway Call Routing Protocol インターフェイス
（UDP）

MCI MCI ネットワーク（TCP/IP）

Nortel Nortel ネットワーク（SS7 INAP ゲートウェイ）

NTL NTL ネットワーク（TCP/IP）

Sprint Sprint ネットワーク（X.25）

SS7IN 一般 /拡張 SS7 INAP（SS7 INAP ゲートウェイ）

Stentor Stentor Adv Toll-free Gateway（HyperStream、TCP/IP）

TIM Telecom Italia Mobile（SS7 INAP ゲートウェイ）
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NIC への耐障害性の適用
ICM システムの一部について、耐障害性の方針をすでに決めている場合もある
ことでしょう。 たとえば、デュプレックス構成の分散型 ICM セントラル コント
ローラを使用し、各コール センターの PG をデュプレックス構成にする方針を、
すでに決めているかもしれません。 NIC やインテリジェント ネットワーク アク
セス リンクに耐障害性を適用することも、それと同じく重要になります。 キャリ
アのインテリジェント ネットワークに接続できなければ、ICM システムによる
プレルーティングは行えません。 通常、これらのリンクが失われると、キャリア
ネットワークで設定されているデフォルト ルーティング プランに従ってルー
ティングされます。

（注） ICM システムの耐障害性の詳細については、『ICM Administration Guide for Cisco
ICM Enterprise Edition』を参照してください。

NIC の耐障害性の目的
NIC に耐障害性を適用する目的は、単一障害点を排除するための保護レベルを追
加することにあります。 キャリア ネットワークから ICM システムへの接続に適
用する耐障害性のタイプを選択するには、次の重要度の順序に従います。

• 最初に、シスコ製 NIC からキャリアのインテリジェント ネットワークへの
冗長リンクを使用します。

• 次に、冗長リンクがある場合は、さまざまなファシリティでこれらのリンク
をプロビジョニングします。 これにより、ネットワーク接続に、さらに別の
レベルの耐障害性を追加できます。

• NIC が ICM CallRouter プラットフォームで稼働している場合は、CallRouter
をデュプレックス構成にすれば、NIC プロセスもデュプレックス構成になり
ます。

NIC に適用する耐障害性のタイプは、IXC インテリジェント ネットワーク アク
セスのためにプロビジョニングする必要があるリンクの数に関係します。
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リンクの冗長性

IXC ネットワークへの冗長リンクを設定する必要があります。 つまり、NIC から
IXC インテリジェント ネットワークへは 1 本のリンクではなく、2 本のリンクを
プロビジョニングする必要があります。 IXC ネットワークに対して 1 本のリンク
しかない場合は、その部分が単一障害点（障害が発生するとシステムのコール

ルーティングが停止してしまうエリアまたはノード）になります。

冗長リンクを使用することによって、IXC ネットワーク接続の信頼性が増し、重
要な耐障害性レベルがシステムに追加されます。図 3-2 は、IXC ネットワークへ
の冗長リンクを使用したシンプレックス構成の ICM セントラル コントローラと
NIC を示しています。

図 3-2 冗長リンク

LEC アクセス
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IXC
POP

インテリジェント
ネットワーク
アクセス ポイント
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シグナリング
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ビジブル

LAN

CallRouter A セントラル サイト
プライベート

LAN

Logger  A

コール センターの
PG へのビ ジブル

WAN リンク

セントラル コントローラ
サイド B への
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図 3-2 では、NIC、CallRouter、および Logger がシンプレックス構成なので、単
一障害点はまだ存在しています。 シンプレックス構成のセントラル コントロー
ラと NIC は、単に例として示しているものです。 このようなシンプレックス構成
は、サービスが長く中断しても許されるような、ミッション クリティカルでな
いシステム（ラボ環境やデモ システムなど）だけで使用します。

主要な IXC では、インテリジェント ネットワークへの冗長リンクがサポートさ
れています。 アクセス リンクのオプションの詳細については、ご利用のキャリア
にお問い合せください。

ルートの多様性

ネットワークの停止に対する保護をさらに強化するためには、多様なネットワー

ク ファシリティに対するネットワーク リンクをプロビジョニングする必要があ
ります。 多様なリンクを使用することにより、別の単一障害点（この場合は、回
線障害）によって IXC ネットワークに接続できなくなるリスクを減らすことが
できます。 たとえば、ある T1 回線上に 1 本のアクセス リンクをプロビジョニン
グし、別の T1 回線上に他のアクセス リンクをプロビジョニングします。 多様な
リンクを用意すれば、回線全体が失われるような障害からネットワークを保護で

きます。

図 3-3 は、冗長リンクとルートの多様性を確保した、シンプレックス構成の ICM
システムを示しています。
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図 3-3 冗長リンクとルートの多様性

この例では、回線障害が発生した場合や IXC Point Of Presence（POP; ポイント
オブ プレゼンス）が失われた場合に対する保護を講じることで、さらに高度な
耐障害性を実現しています。 NIC は 1 か所ですが、冗長リンクによって 2 つの異
なる POP に接続されています。 1 つの IXC POP が（自然災害などで）機能しな
くなっても、もう 1 本のリンクを使用して別の POP 経由で IXC ネットワークに
アクセスできます。

主要なキャリアでは、ルートの多様性を確保するためのオプションが提供されて

います。 複数の POP で処理されるようにリンクを構成することについて、ご利用
のキャリアとご検討ください。 IXC と Local Exchange Carrier（LEC; 地域通信会
社）の両方で、多様な回線が使用されていることを確認する必要があります。 LEC
によっては、NIC から IXC POP（つまり「ラスト マイル」の区間）のリンクの
多様性に、ある程度の制約が生じる場合もあります。 多くの場合、この制約は、
コール センターが大都市にあるか地方にあるかによって異なります。
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スイッチの概要

コンタクト センターの各デバイス（ACD、PBX、または IVR）は、ICM ペリフェ
ラル ゲートウェイ（PG）と通信します。 PG はデバイスからのステータス情報を
読み取って、ICM ソフトウェアにそれを返します。 PG では 1 つ以上の Peripheral
Interface Manager（PIM）プロセスが実行されています。PIM は専用 ACD システ
ムと通信するためのソフトウェア コンポーネントです。 PG をインターフェイス
として使用するペリフェラルごとに 1 つの PIM が必要です。 従って、同じ ACD
が 2 台ある場合、PG には 2 つの PIM が必要になります。

同じ種類の複数のペリフェラルに対しては、1 台の PG でサービスを提供できま
す。 たとえば、1 台の Aspect PG と数個の Aspect PIM が搭載された 1 台のコン
ピュータで、コンタクト センター内の数台の Aspect ACD に対応できます。 同じ
コンピュータにある別の PG と PIM で、IVR にサービスを提供している場合もあ
ります。

（注） ACD PIM と IVR PIM の両方を 1 台の PG でサポートできます。ただし、ACD PIM
はすべて同じ種類である必要があります。

この章では、コンタクト センター環境での PG と ACD のインターフェイスにつ
いて概要を説明します。
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PG からペリフェラルへの接続
コンタクト センターの各ペリフェラル（ACD、PBX、または IVR）は、シスコ
製ペリフェラル ゲートウェイ（PG）と接続する必要があります。 ペリフェラル
ゲートウェイは、ACD、PBX、および IVR の各システムと ICM ルーティング ソ
フトウェアの間をつなぐソフトウェア インターフェイスです。

PG とペリフェラルの接続は、ペリフェラルの Computer Telephony Integration（CTI;
コンピュータ テレフォニー インテグレーション）リンク経由で行われます。 ま
た、PG がペリフェラルの MIS サブシステムと接続されている場合もあります。
MIS サブシステムは、別のハードウェア プラットフォーム上にある場合や、
ACD、PBX、または IVR と統合されている場合もあります。 ACD システムに対
するペリフェラル ゲートウェイの関係を図 4-1 に示します。

図 4-1 ペリフェラル ゲートウェイの ACD/PBX インターフェイス

PG は CTI リンクを経由して、エージェントの状態変更のモニタリング、コール
処理パフォーマンスの統計情報の計算、および CallRouter へのイベントの転送を
行います。 MIS 接続では、個々のエージェントとスキル タイプのマッピングや、
エージェントの現在の状態（エージェント自身または特定のエージェント グ
ループまたはスキル グループに対する相対的な状態のどちらか）などの追加情

統合 ACD/PBX または
スタンドアロン ACD

ACD
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ペリフェラル ゲートウェイ CallRouter

ICM システムにリンク
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CTI リンク

CTI リンク。一般に、コールおよび
エージェント イベントデータの提供と、
サードパーティ コールの制御に使用。

ACD データベース / MIS サブシステムへの
リンク。一般に、エージェントスキル データや

ACD 設定データの提供と、
履歴レポートへのアクセスに使用。
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報が提供されます。 一般的なエージェント状態には、ログイン済み、受信可、受
信通話中、発信通話中、作業不可などがあります。また、MIS リンクによって、
ACD の設定データと履歴レポートが ICM システムに提供される場合もありま
す。

各 PG からペリフェラルに対しては、1 つまたは複数の接続が確立されています。
使用される接続タイプは、ペリフェラルのタイプによって異なります。 たとえ
ば、一部の ACD では、TCP/IP のイーサネット接続が使用されていますが、他の
ACD には X.25 リンクが必要です。 詳細については、『Cisco ICM Software
Supported Switches（ACDs）』を参照してください。
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サポートされる ACD スイッチ
ご使用の ACD ソフトウェアのバージョンが ICM ソフトウェアと互換性がある
ことを確認するには、次の場所にある『Cisco ICM ACD PG Supportability Matrices』
を参照してください。

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/icmentpr/acddoc/icmacdmx.pdf.
この資料には、ICM スイッチ サポートの最新情報が掲載されています。

（注） ICM ソフトウェアに対する ACD のインターフェイスの詳細については、Cisco
ICM ソフトウェア ACD の適切な補足ドキュメントを参照してください。 ACD 補
足ドキュメントには、ICM から ACD へのインターフェイスに関する技術情報が、
このマニュアルよりもさらに詳細に説明されています。

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/icmentpr/acddoc/icmacdmx.pdf
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/icmentpr/acddoc/icmacdmx.pdf 
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/icmentpr/acddoc/icmacdmx.pdf 
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/icmentpr/acddoc/icmacdmx.pdf
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5
ペリフェラル ゲートウェイの
構成

ACD と PG のプランニングでは、ペリフェラル ゲートウェイをシンプレックス
構成にするかデュプレックス構成にするかを決定する必要があります。 シンプ
レックスとは、1 つの PG を使用するという意味です。 デュプレックスとは、本
質的に同等な 2 つの PG を使用し、その 1 つをバックアップ システムとして使用
することです （両方の PG が同時に動作し、いくつかのプロセスが両方の PG で
アクティブになります。 「ペリフェラル ゲートウェイの耐障害性」（P.5-3）を参
照してください）。

図 5-1 に、コンタクト センターのシンプレックス構成およびデュプレックス構成
の例を示します。 耐障害性を確保するため、デュプレックス構成の PG を使用す
るのが一般的です。
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図 5-1 PG コンタクト センター構成

（注） 一部の ACD は ICM ビジブル LAN に直接接続できます。 それ以外は、シリアル
リンクやその他の種類の通信リンクを介して PG に接続します。

ペリフェラル ゲートウェイは、コンタクト センターの 1 つ以上のペリフェラル
から情報を読み取り、ICM CallRouter に状態情報を送り返します。 ペリフェラル
とは、コンタクト センター内でコールの分配を行う ACD、IVR、PBX、または
その他のデバイスです。 ICM システムでポストルーティングが行われる場合、PG
は CallRouter にルート要求も送信し、ルーティング指示を受け取ります。
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ペリフェラル ゲートウェイの耐障害性
通常、デュプレックス構成の PG は、ICM ソフトウェアとペリフェラルの間の通
信に耐障害性を持たせるために実装されます。 デュプレックス構成の PG はプラ
イベート ネットワークを使用します。 PG プライベート ネットワークは、デュプ
レックス構成の PG ペア間で特定のプロセスを同期するために使用されます。 こ
のネットワークは「ハートビート検出」にも使用されます。ハートビート検出と

は、各 PG が 100 ミリ秒ごとにハートビート パケットを送信することで、他の
PG の稼働状況を確認するプロセスです。

PG は、ホットスタンバイと同期を組み合せた方法で耐障害性を実現します。
ホットスタンバイでは、1 組のプロセスのことをプライマリと呼び、もう 1 組の
プロセスをバックアップと呼びます。 このモデルでは、プライマリ プロセスがタ
スクを実行している間、バックアップ プロセスはアイドルになっています。 プラ
イマリ プロセスで障害が発生した場合、バックアップ プロセスがアクティブに
なりタスクを引き継ぎます。 デュプレックス構成の PG システムでは、Peripheral
Interface Manager（PIM）プロセスがホットスタンバイの方法を利用して耐障害
性を実現します。

同期による方法では、重要なプロセスが別のコンピュータ上に複製されます。 プ
ライマリやバックアップなどの概念はありません。 両方のプロセス セットが同
期された状態で実行され、二重化された入力が処理され、二重化された出力が生

成されます。 同期される各プロセスは同等のピアです。 シスコでは、このような
同等ピアを同期プロセス ペアと呼んでいます。 デュプレックス構成の PG システ
ムでは、Open Peripheral Controller（OPC）プロセスが同期プロセス ペアとして処
理されます。

図 5-2 に、デュプレックス構成のペリフェラル ゲートウェイにおけるホットスタ
ンバイと同期を示します。
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図 5-2 PG の耐障害性

OPC プロセス間の相互通信は、プライベート ネットワーク接続と Cisco Message
Delivery Service（MDS; メッセージ デリバリ サービス）を通して行われます。
MDS は、PG の両サイドの PIM と PG エージェントからの入力ストリームを組み
合せ、両方の OPC プロセスで完全に同一の入力が行われるようにします。 

OPC プロセスは、デュプレックス構成の PG の各サイドにある PIM および PG
エージェントをアクティブ化する役割を担います。 また、OPC プロセスは、さま
ざまな種類の PG から ICM セントラル コントローラに同一のメッセージ セット
を提供します。
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PIM はさまざまな種類の ACD と OPC の間のインターフェイスを管理します。
PIM はシステムの各サイドでデュプレックス構成になっており、ホットスタンバ
イ モードで動作します。 デュプレックス構成 PG の一方のサイドの PIM をアク
ティブにすることはできますが、両サイドの PIM を同時にアクティブにするこ
とはできません。 たとえば、図 5-2 の PIM 1 と PIM 2 はサイド A、PIM 3 はサイ
ド B でそれぞれアクティブになっています。デュプレックス構成 OPC は MDS
を通して相互通信し、PIM が常に一方のサイドにおいてアクティブになるように
します。

デュプレックス構成の PG アーキテクチャは、一方のサイドの PG に障害が発生
した場合の保護機能を実現します。 たとえば、ACD へのアクセスを制御するアダ
プタ カードに障害が発生した場合、ホットスタンバイ PIM は代替 PIM アクティ
ベーション パスを使用できます。 図 5-2 では、PIM 3 がサイド B の PG からアク
ティブにされています。 これは、サイド A の PIM 3 と ACD3 の間で発生したアダ
プタ障害に対応した結果と考えられます。

このような障害シナリオの場合、PG は、接続された ACD との通信を維持でき
ます。

一方のサイドのセントラル コントローラとアクティブで通信できるのは、1 つの
PG エージェントだけです。 セントラル コントローラにメッセージが到達する
と、セントラル コントローラのシンクロナイザ プロセスにより、そのメッセー
ジが両サイドに送信されます。 セントラル コントローラまたは PG のもう一方の
サイドへのスイッチオーバーが必要になる場合に備え、PG はセントラル コント
ローラの両サイドへのアイドルの通信パスを維持しています。
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PG プラットフォームのオプション
最大 2 つの PG を 1 つのハードウェア プラットフォームで実行できます。 1 つの
PG がサービスを提供できるのは 1 種類の ACD だけです。ただし（ICM 5.0 現
在）、サーバ ハードウェアで集約プロセス ロードがサポートされている場合は、
1 つ以上の VRU PIM またはメディア ルーティング PIM（または、その両方）を
含めることも可能です。 1 つのハードウェア プラットフォームで 2 種類の ACD
にサービスを提供する場合は、各ペリフェラルの種類ごとに 1 つずつ、合計 2 つ
の PG が必要になります。図 5-3 に、PG のオプションをいくつか示します。

図 5-3 PG プラットフォームの例

ICM セントラル コントローラ へ

ICM ビジブル LAN

デュプレックス
構成の PG

PG プライベート LAN 1種類の ACD

ICM セントラル コントローラ へ

ICM ビジブル LAN

デュプレックス
構成の PG

PG プライベート LAN
2 種類の ACD
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図 5-3 には、PGA と PGB にそれぞれ 1 つの Aspect PG があります。 このデュプ
レックス構成の PG ペアは、複数の Aspect ACD にサービスを提供します。 ICM
のセットアップで 1 つの Aspect Peripheral Interface Manager（PIM）を追加して、
各 Aspect ACD がこの PG に接続されるようにします。 この例では、各 PG に 3 つ
の Aspect PIM がインストールされます。 PIM は、さまざまな種類のコンタクト
センター ペリフェラルと PG の間をつなぐ ICM ソフトウェア インターフェイス
です。 PG に接続するペリフェラルのそれぞれに、1 つの PIM が必要です。

混合コンタクト センター環境では、単一のハードウェア プラットフォーム上で
2 つの異なる種類の PG を実行できます。 たとえば、同じコンピュータ上に Aspect
PG と DEFINITY ECS PG を配置できます。 これにより、集約プロセス ロードを
サポートするだけのメモリと CPU 性能をハードウェア プラットフォームが備え
ていれば、1 つのハードウェア プラットフォームで 2 種類の ACD にサービスを
提供することも可能です。

PG と PIM に関する考慮事項
PG および PIM のプランニングでは、次の点に注意が必要です。

• 1 つのプラットフォームでの最大の PG 数： 最大 2 つの PG を 1 つのハード
ウェア プラットフォームで実行できます。 これらは同じ種類でも、異なる種
類でも構いません。 たとえば、1 つのマシンに Aspect PG と Avaya PG を配置
したり、2 つの Avaya PG を配置したりできます。

• PIM とペリフェラル： PG に接続されるペリフェラルのそれぞれに、1 つの
PIM が必要です。 ICM のセットアップ ツールを使用すると、PG ソフトウェ
アとともに PIM がインストールされます。

• 単一の PG は同じ種類のペリフェラルにサービスを提供します： 単一の PG
（および関連付けられる PIM）がサービスを提供できるのは、同じ種類の

ACD だけです。 たとえば、4 つの PIM を持つ Aspect PG がサービスを提供で
きるのは、4 つの Aspect ACD だけです。 この PG で、3 つの Aspect ACD と 1
つの Avaya DEFINITY ACD にサービスを提供することはできません。 ACD
と同じ PG 上に、VRU PIM とメディア ルーティング PIM を配置することは
可能ですが、すべての VRU PIM は同じ種類の VRU にサービスを提供する
必要があります。

• 1 つのプラットフォームでの 2 つの PG の使用： 単一のコンピュータに 2 つ
の PG をインストールすることを検討する場合は、PG に接続される ACD で
発生するコール負荷を予測する必要があります。 
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（注） サーバ性能を決定する要因として、コール負荷のほかに、CTI OS エー
ジェントと VRU ポートの数を検討する必要があります。

予測されるコール負荷に対応できる十分なメモリと処理能力を持つコン

ピュータを使用してください。 また、PG で生成されるルート要求とイベン
ト トラフィックを処理できるだけの帯域幅を、PG と ICM セントラル コン
トローラの間のネットワークに確保する必要があります （この条件は、1 つ
の PG で複数の PIM を使用する場合にもある程度該当します）。

• PG ハードウェア プラットフォームの適正なサイジング： PG ハードウェア
プラットフォームの適正なサイジングと、使用するアプリケーションに適し

た PG 構成については、『Cisco Intelligent Contact Management Software Release
7.0(0) Bill of Materials (BOM)』を参照してください。 ICM BOM は
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm で入手できます。
シスコでは、要件の多いコンタクト センター アプリケーションに適した、
標準およびハイエンド PG ハードウェア プラットフォームを提供していま
す。

• 同一プラットフォーム上の CTI サーバと ACD PG： CTI サーバと、IVR また
は ACD PG は同じハードウェア プラットフォームにインストールする必要
があります。 PG では複数の PIM が実行されることがあります （CTI サーバ
- PG 構成でも、「1 つのプラットフォームでの 2 つの PG の使用」で説明した
条件が適用されます）。

• IPCC ゲートウェイ： ICM Enterprise リリース 7.0.(0) では、IPCC ゲートウェ
イ PG を使用して、ICM が IPCC コール センターにプレルーティングしたり、
IPCC コールをポストルーティングしたりします。 IPCC ゲートウェイの機能
により IPCC Enterprise または IPCC Express は、ICM に接続された拡張 ACD
として動作できるようになります。 詳細については、『IPCC Gateway
Deployment Guide for Cisco IPCC Enterprise Edition Release 7.0(0)』を参照して
ください。
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標準 PG 構成

標準 PG 構成
ほとんどの PG 構成では、コンタクト センター サイトに ACD とともに PG が配
置されます。 PG は ICM ビジブル ネットワーク WAN リンクを通してセントラル
コントローラと通信します。 この WAN リンクには、専用線が使用されることも
ありますし、QoS が実装されている場合には企業 WAN が使用されることもあり
ます。 コンタクト センター サイトに、PG および ACD とともにアドミン ワーク
ステーションが配置されている場合、セントラル コントローラへの WAN リン
クは PG と AW の両方で共有されます。 PG が ICM セントラル コントローラとと
もに設置される場合、PG は ICM ビジブル LAN に直接接続されます。図 5-4 は、
標準の PG 構成の例です。

図 5-4 標準 PG 構成（デュプレックス構成の PG）

CallRouter A Logger A

AW

セントラルサイト
LANサイド A IPルータ

56 Kbps
回線

IPルータ IPルータ

ペリフェラル
ゲートウェイ A

プライベート
LAN

ペリフェラル
ゲートウェイ B

リモートのコール センター

ACD

AW
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PG へのリモート ACD 接続および IVR 接続
一部の ACD では、ICM ペリフェラル ゲートウェイへのリモート接続が可能で
す。 リモート ACD 構成における PG は、CallRouter、Logger、および NIC ととも
にセントラル サイトに配置されます。 ACD はリモート コンタクト センター サ
イトに配置されます。

リモート PG のサポートについては、使用している ACD の ACD 補足ドキュメン
トを参照してください。

IVR PG は、TCP/IP ネットワークを通して IVR とリモート通信できます。 ただし、
PG および IVR システム間のネットワーク リンクに、VRU のコール負荷に対応
できるだけの帯域幅が確保されている必要があります。

単一の ACD に接続する複数の PG
複数の PG を同じ ACD に接続することが必要になる場合があります。 このよう
な構成は、複数の ICM カスタマーが同じサービス ビューロ ACD を共有する場
合に必要になります。 この構成では、複数の CTI アプリケーションが ACD の CTI
リンクを共有できる必要があります。 複数 PG 接続のサポートは、ACD プラット
フォームによって異なります。 適切な Cisco ICM ソフトウェア ACD 補足ドキュ
メントを参照し、この機能が利用できるかどうかを ACD ベンダーに問い合せて
ください。
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6
CTI のプランニング

Cisco CTI ソフトウェアは、ICM ソフトウェアとエージェント デスクトップと
サーバ アプリケーションをつなぐインターフェイスです。 CTI ソフトウェアは
ペリフェラル ゲートウェイの ACD、IVR インターフェイス ソフトウェア、およ
び関連する ACD と連携して、コール イベントとトランザクションをトラッキン
グし、コール関連データやトランザクション関連データをエージェントのデスク

トップ コンピュータに転送します。

CTI のプリインストール プランニングには次のタスクが含まれます。

• CTI サーバの通信およびプラットフォームのオプションの確認。

• CTI サーバで利用できるデスクトップ オプションの理解。

• CTI メッセージ トラフィックの見積り。

• CTI サーバの耐障害性のプランニング。

• クライアント制御およびサードパーティ コール制御に対する ACD のサポー
トの確認。
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CTI サーバ
Cisco CTI の基本サーバ コンポーネントである CTI サーバを使用すれば、エー
ジェント、コールおよびカスタマーのデータを、コールのライフサイクルを通し

て発生したイベントとして、サーバかワークステーション アプリケーションの
どちらかまたは両方に ICM ソフトウェアで配信できます。 CTI サーバは、
Peripheral Gateway（PG; ペリフェラル ゲートウェイ）で実行されるソフトウェア
プロセスです。 CTI サーバは、ICM ソフトウェアのデータとサービスへの CTI
ゲートウェイとして機能します。 

図 6-1 に、CTI サーバ システムの例を示します。 CTI サーバは、企業内の 1 つま
たは複数のコール センターで実行されます。

図 6-1 CTI サーバの概要
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サーバ
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CTI サーバ

CTI サーバの機能の 1 つに、CTI アプリケーション サーバへのプレルート標識の
転送があります。 プレルート標識は、コールがまだパブリック ネットワークまた
はプライベート ネットワーク内にある（エージェントや IVR リソースにコール
が接続されていない）段階で、発信者の識別情報やその他のコール属性を CTI ア
プリケーションに提供します。

さらに CTI サーバは、コールが応答リソース（ACD、PBX、IVR）に到着してか
ら発信者が電話を切るまでのコール フローの各段階で発生するコール イベント
やエージェントの作業状態の変更を報告します。 デスクトップ アプリケーショ
ン環境では、ターゲットのエージェント デスクトップにコールが配信されると
同時に、コール イベント情報も配信されます。

CTI サーバの通信
CTI サーバは、TCP/IP イーサネットを使用してクライアントと通信します。 他の
種類の LAN にあるクライアントと接続するために、マルチプロトコル IP ルータ
が使用される場合もあります。 ペリフェラル ゲートウェイのビジブル ネット
ワーク インターフェイスに使用される LAN を、CTI クライアントからサーバへ
の通信に使用することも可能です。
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CTI サーバ プラットフォームのオプション
CTI サーバは、Cisco ACD（または VRU）PG プロセスが実行されているマシン
上で実行されます。 共有プラットフォームのオプションを図 6-2 に示します。

図 6-2 共有 CTI サーバ プラットフォーム
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CTI サーバの耐障害性
CTI サーバは、耐障害性を持つデュプレックス構成で実装できます。 デュプレッ
クス構成の場合、CTI サーバは 1 組のサーバ プラットフォームにインストールさ
れます。 CTI クライアント接続で障害が発生した場合、クライアント プロセスは
自動的にデュプレックス構成の CTI サーバのいずれかに再接続します。 再接続
が行われても、コールの CTI クライアント履歴リストや、コール変数に対して行
われたアップデートは引き続き有効です。図 6-3 は、CTI サーバのデュプレック
ス構成を示しています。

図 6-3 CTI サーバのデュプレックス構成
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Cisco CTI Object Server（CTI OS）
CTI Object Server（CTI OS）は、耐障害性を持つ高性能でスケーラブルなサーバ
ベースのソリューションで、CTI アプリケーションの導入に使用されます。 CTI
OS は、Customer Relationship Management（CRM; 顧客関係管理）システム、デー
タ マイニング、ワークフロー ソリューションなどのサードパーティ アプリケー
ションを統合するための単一ポイントとして機能します。

設定データがサーバで管理されるので、CTI アプリケーションのカスタマイズ、
アップデート、およびメンテナンスが簡素になります。 サーバは、リモートから
アクセスして管理できます。 シスコ製ソリューションを必要としないシンクラ
イアント アプリケーションおよびブラウザベースのアプリケーションは、CTI
OS で開発して導入できます。 

CTI OS に組み込まれている主なコンポーネントは、次のとおりです。

• CTI OS ツールキット

• Client Interface Library

• エージェントおよびスーパーバイザ用の CTI OS コンボ デスクトップ

CTI OS は CTI サーバのクライアントです。 Cisco CTI サーバに常時接続する単一
の接続があります。 CTI OS はセッション、エージェント、およびコール インター
フェイスを使用したクライアント接続を受け付けます。 これらのインターフェ
イスは、.NET、COM、Java、C++ および C で実装されているので、広範なアプ
リケーション開発で使用できます。 このインターフェイスは、コール制御、デー
タ値へのアクセス、およびイベント通知の受信に使用されます。

CTI OS でサポートされるエージェントの数やその他のハードウェア構成の最新
情報については、『Cisco Intelligent Contact Management Software Release 7.0(0) Bill 
of Materials (BOM)』を参照してください。ICM BOM は  
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm で参照できます。

新規インストールの場合、CTI OS サーバを PG とともに常駐させることを推奨
します。 

CTI OS の詳細については、Cisco ICM ソフトウェアの CTI OS マニュアルを参照
してください。

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm
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CTI サーバのクライアント アプリケーション モデル
コール センター アプリケーションと ICM を統合するためのクライアント モデ
ルは 2 つあります。 エージェント ワークステーション モデルまたは CTI ブリッ
ジ モデルのいずれかを使用できます。

エージェント ワークステーション（デスクトップ）アプリケーション
エージェント ワークステーション モデルでは、エージェントのデスクトップに
あるパソコンで実行されるアプリケーションがクライアントになります。 この
クライアントは、単一のエージェント テレセットに関連するコール データと
コール イベントを処理します。 エージェント ワークステーション アプリケー
ションではエージェントの状態の変化も管理できます。

通常、着信コールを受け取ったエージェント ワークステーション アプリケー
ションは、ICM システムで収集されたコール データを使用して、データベース
から発信者のデータを取得します。 このデータは、着信コールがエージェントに
接続されるのとほぼ同時に、エージェント ワークステーションの画面に表示さ
れます。

コールの処理中に、エージェントが一部のコール データをアップデートする場
合があります。 たとえば、保険金の請求を処理するエージェントが一部のコール
データに修正を加える場合、アップデートを行うことで、次のエージェントに

コールが転送されても変更が失われなくなります。

エージェントは、コールの終了時にクライアントを使用して、ICM セントラル
データベースに記録されている Termination_Call_Detail レコードにコール固有の
整理情報を追加できます。 この整理データは、その他のデータベースで詳細なト
ランザクション情報を検索する際のキーとなる値として役立つ場合があります。

エージェントが、CTI クライアント ワークステーションを持つ同じ ACD 上の別
のエージェントに対して電話会議やコール転送を行った場合、そのエージェント

の CTI クライアントにも着信コール データ（最初のエージェントが加えたアッ
プデートを含む）が提供されます。 別の ACD 上のエージェントに対する電話会
議や転送では、変換ルートが使用されていれば、コール データがリモート CTI
クライアントに提供されます。
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CTI ブリッジ（全イベント）アプリケーション
エージェント ワークステーション アプリケーションは特定のテレセットに関連
するイベントだけを処理しますが、CTI ブリッジ アプリケーションは ACD で発
生するすべてのコール イベントとエージェント状態イベントを処理します。 CTI
ブリッジ アプリケーションはユーザが作成するプログラムで、CTI サーバ メッ
セージの一部または全部を別の形式に変換または適合させます。単一の CTI ブ
リッジ アプリケーションが複数のエージェント デスクトップに対してこのサー
ビスを提供します。 CTI ブリッジ アプリケーションは、コール センターですでに
使用されている CTI サーバやシステム上の同様のアプリケーションとインター
フェイスするように設計できます。

CTI ブリッジ アプリケーションの例としては、次のものがあります。

• メッセージ コンバータ アプリケーション。 たとえば、CTI サーバ メッセー
ジ セットを他のテレフォニー サーバのメッセージ セットに変換するアプリ
ケーションです。

• サーバ間通信アプリケーション。 たとえば、CTI サーバがヘルプ デスク アプ
リケーションの中間層サーバと直接対話できるようにするアプリケーショ

ンです。

CTI ブリッジ構成では、CTI ブリッジ アプリケーションによって既存のデスク
トップ CTI アプリケーションと ICM が接続されます（図 6-4 を参照）。
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第 6章      CTI のプランニング
CTI サーバのクライアント アプリケーション モデル

図 6-4 CTI ブリッジ モデル

（注） エージェント ワークステーション（デスクトップ）モデルで実現される機能は、
CTI ブリッジ アプリケーション モデルでもすべて実現できます。 ただし、CTI ブ
リッジ アプリケーションがそれらの機能をサポートするように作成されている
必要があります。

ICMセントラル
コントローラへ

ICM
CTIサーバ

ACD PG
ソフトウェア

データ

CTIブリッジ
クライアント

CTI アプリケーション環境

エージェント PC エージェント PCエージェント PC

テレセット テレセットテレセット
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CTI サーバ ネットワークとデータベースのプランニング
CTI サーバを導入するために、CTI デスクトップおよびネットワーク環境のプリ
インストール プランニングが必要になります。

デスクトップ ネットワーク環境の確認
CTI サーバを実行するマシンは、イーサネット LAN を通して CTI デスクトップ
環境に接続します。 このため、CTI デスクトップ環境はイーサネット LAN 上に
存在している必要があります。 トークン リングなどのその他のネットワークを
CTI サーバに接続する必要がある場合は、追加のネットワーク ハードウェアが必
要になることがあります。

ネットワーク セキュリティ問題の確認
CTI デスクトップ環境の IP ルーティング体系が、ICM システムおよび CTI サー
バに順応できる必要があります。 たとえば、CTI 環境の LAN にファイアウォー
ルを設定している場合があります。 ファイアウォールがある場合は、システム ア
クセスの設定やネットワーク設定の変更が必要になります。

デスクトップ ソフトウェアのロールアウトおよび配布に関する検討
複数のデスクトップに CTI OS または CTI デスクトップ ソフトウェア コンポー
ネントをインストールする場合は、配布方針を作成する必要があります。 たとえ
ば、中央のサーバにソフトウェアを格納して、企業内の特定のデスクトップだけ

がソフトウェアをダウンロードできるようにする方針などが考えられます。 こ
のような方針に基づいて複数のサイトにソフトウェアをインストールする場合

は、すべてのサイトから中央のサーバにアクセスできるようにすることも必要に

なります。
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CTI サーバのウェルノウン ポートの選択
CTI サーバは、ウェルノウン ポート番号によって、イントラネット内で実行され
るアプリケーションとして識別されます。 すべての CTI クライアントおよびシ
ステム管理者は、このウェルノウン ポートの番号を知っている必要があります。
CTI サーバのデフォルトのポート番号体系を使用しない場合は、社内の全体的な
ネットワーク環境に適したウェルノウン ポート番号を選択します。 ICM のセッ
トアップを使用して、CTI サーバ PG のインストールに使用するデフォルトの
ポート設定を上書きできます。 

CTI クライアントのフェールオーバー方針の計画
Cisco CTI には自動フェールオーバー メカニズムと回復メカニズムが含まれてい
ます。 フェールオーバーが発生した場合に備えて、CTI サーバに対する障害のな
い確立されたネットワーク パスを各 CTI クライアントが持つようにしてくださ
い。 たとえば、各 CTI クライアントがローカル CTI サーバおよびリモート CTI
サーバにアクセスできるようにプランニングを行います。

データベース方針の策定

コール処理で使用するカスタマー情報を取得するためにデータベースに対して

クエリーを行う CTI アプリケーションを使用する場合があります。 CTI アプリ
ケーションによっては、「コール前」（コールがエージェントのデスクトップに到

着する前）にデータベース レコードを取得する場合もあります。 また、コールが
エージェントのデスクセットに到着した直後にデータベースにクエリーを行う

アプリケーションもあります。 データベースへのクエリーが最も効率的かつタ
イムリーに行われるような方針を策定してください。
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CTI サーバ メッセージのトラフィック
CTI サーバは、アプリケーションがコール データをリアルタイムで利用できるよ
うにしています。 このタスクを行うために、CTI サーバ プロセスはクライアント
からの要求に応じて割り込みメッセージを生成します。 すべてのメッセージに
は共通のメッセージ ヘッダーが含まれ、同じデータ タイプのセットが使用され
ます。

表 6-1 は、メッセージ データの特性に基づいてメッセージを大まかに分類したも
のです。

CTI サーバは、コール センターおよび CTI アプリケーションの環境に応じて、異
なる量のメッセージ トラフィックを PG に対して生成します。 会社の CTI アプリ
ケーション環境における一般的なコール シナリオを文書化して、適切な帯域幅
を用意し、適切なサーバ プラットフォームを準備してください。

表 6-1 CTI サーバ メッセージのカテゴリ

カテゴリ 説明

セッション管理 CTI サーバへのクライアント接続の確立およびメン
テナンスに関するメッセージです。 通常このメッ
セージは、クライアントの始動、シャットダウン、

および自動回復時に生成されます。

その他 PG のシステムレベルのイベント（ペリフェラルの
オフラインや、PG からセントラル コントローラへ
の通信の喪失など）に関するメッセージです。

コール イベント コール状態の変更に関するメッセージです。

エージェント イベント エージェントの状態の変更に関するメッセージで
す。

コール データのアップ
デート

CTI クライアントのコール データの修正に関する
メッセージです。 

クライアント制御 エージェント状態（ログインやログアウト）の直接

制御や、インバウンド コールやアウトバウンド コー
ルの制御に関するメッセージです。
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（注） セッション管理メッセージについては、『Cisco ICM Software CTI Server Message
Reference Guide』の最新バージョンを参照してください。

一般的なコール シナリオの文書化
CTI サーバのメッセージ トラフィックを見積るため、会社の CTI アプリケーショ
ン環境における一般的なコール シナリオを文書化します。 これは、CTI サーバと
CTI アプリケーション環境を結ぶリンクで発生する可能性のあるメッセージ ト
ラフィックをすべて明らかにすることを目的としています。

たとえば、一般的なコールは次のように処理されます。

• コールがプレルートされる。

• コールが、コール データの設定要求などのコール処理を受ける。

• コールのリリース、保留、転送、またはポストルートの要求が発生する。

• このとき、エージェントの状態が（たとえば受信可から作業可に）変更され
る場合がある。

必要な帯域幅の見積り

データ通信接続においては、CTI サーバと CTI アプリケーション環境の間で発生
するメッセージ トラフィックを処理するのに十分な帯域幅を確保する必要があ
ります。 たとえば、56 Kbps の接続は会社の環境に適しているでしょうか。

コール シナリオの作成は、CTI サーバと CTI アプリケーション環境の間のリン
クで発生するメッセージ負荷と必要な帯域幅を見積るのに役立ちます（たとえ

ば、56 K、256 K、またはそれ以上）。

CTI サーバ プラットフォームの選択
CTI サーバ プラットフォームについては、メッセージ アクティビティを処理で
きるだけの CPU の処理速度と RAM を確保する必要があります。 CTI サーバ用に
ハイエンドの Cisco CTI サーバ /PG プラットフォームが必要になる場合がありま
す。
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サードパーティ コール制御
コール制御とは、ACD の外部のアプリケーションがプログラムによって通話
コールを制御する能力のことを指します。 たとえば CTI アプリケーションは、
コールを保留したり、転送したり、コールを切ることができます。

ファーストパーティ コール制御では、CTI アプリケーションが制御できるのは、
CTI アプリケーションが実行されているコンピュータに物理的に接続されてい
るテレセットだけです。 ファーストパーティ コール制御では、コンピュータと、
電話機およびその他のアドオン ハードウェアとの間に物理的な接続が必要にな
ります（図 6-5 を参照）。

図 6-5 デスクトップ ファーストパーティ コール制御

シリアル
エージェント PC

電話機中心の
モデル

アドイン ボード
またはマザーボード

エージェント PC

PC 中心の
モデル
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サードパーティ コール制御

CTI サーバ製品はサードパーティ コール制御をサポートしています。 ACD/テレ
セット ドメインの外側から行われるコール制御のことを、サードパーティと呼
びます。 サードパーティ コール制御では、コンピュータとテレセットとの間に物
理的な接続はありません（図 6-6 を参照）。

図 6-6 デスクトップ サードパーティ コール制御

デスクトップ CTI アプリケーションは LAN を通して Cisco CTI サーバと通信し
ます。 すると CTI サーバが、ACD と通信して、コール制御要求を送信します。 こ
のモデルでは、CTI アプリケーションは特定のテレセットにバインドされていま
せん。 CTI アプリケーションは、ACD および CTI サーバに接続されているすべて
のテレセットを制御できます。

（注） サードパーティ コール制御は、すべてではありませんが、ほとんどの ACD でサ
ポートされています。

テレセット

エージェント PC

イーサネット
LAN

CTIリンク

CTIサーバ
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使用する ACD に応じて、次のすべての（または、ほとんどの）テレフォニー機
能をクライアント アプリケーションで実行できます。

• 応答と切断

• エージェントのログインと整理データ

• コンサルテイティブ /ブラインド会議

• コンサルテイティブ /ブラインド転送

• DTMF トーンの生成

• エージェント状態の取得と設定

• ICM コール データ（ANI、DNIS、CED、UUI、コール変数）の取得と設定

• 保留、保留解除、保留の切替

• コールの実行

• リダイレクト
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クライアント制御およびサードパーティ コール制御に対す
る ACD のサポート

実装するペリフェラルの種類とそのサポートによって、CTI の機能性のレベルは
変わります。 たとえばペリフェラルの種類によって、利用できるクライアント制
御要求やコール イベント タイプが異なることがあります。 また、CTI 関連の制約
事項や実装の違いがある場合もあります。 サードパーティのスイッチやデバイ
スとインターフェイスする CTI クライアント アプリケーションを作成する場合
は、これらの違いを考慮する必要があります。 たとえば、

• Rockwell Galaxy には CTI サーバのサポートがありません。

• Siemens Rolm 9751 CBX では CTI サーバはサポートされていませんが、スク
リーンポップ アプリケーションはサポートされています。

CTI のプリインストール プランニングの一環として、クライアント制御および
サードパーティ コール制御に対する ACD のサポートを確認する必要がありま
す。
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7
IVR のプランニング

シスコでは、Interactive Voice Response（IVR; 対話式音声自動応答）システムへ
のインターフェイスを実行するためのオプションを提供しています。 IVR イン
ターフェイス ソフトウェアを使用すると、IVR で ICM コール ルーティングの機
能を利用できるようになります。 たとえば、IVR でポストルーティング機能を使
用して、転送するコールのターゲットを選択できます。

IVR インターフェイス ソフトウェアは、標準 PG ハードウェア プラットフォー
ム上のプロセスとして動作します。 このソフトウェアを使用すれば、ICM ソフト
ウェアで IVR 上のターゲットにコールをルーティングしたり、IVR からデータ
を収集してコール ルーティング、リアルタイム モニタリング、および履歴レポー
ティングに使用できるようになります。

IVR インターフェイスは、特定の IVR システムまたはメーカーに固有のもので
はありません。 これはオープン IVR モデルに基づいています。 Cisco Customer
Voice Portal（CVP）など、多くの IVR システムがシスコのオープン IVR インター
フェイス仕様をサポートしています。 このインターフェイスをサポートする IVR
のリストについては、シスコの販売代理店にお問い合せください。

この IVR オプションをプランニングするには、次の作業を行います。

• IVR を ICM システムに統合するためのオプションを検討します。

• IVR プログラミングまたはアプリケーションの開発が必要かどうかを判断
します。

• ペリフェラル ゲートウェイ プラットフォームの要件を検討します。
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IVR 設定オプションの検討
IVR は、お客様のコール センター サイトまたは IXC ネットワーク内に配置でき
ます。 コール センターでは、IVR を ACD のネットワーク側または ACD の「後
方」に接続できます。 IXC ネットワークでは、IVR をネットワーク プロバイダー
によるサービスとして提供することが可能です。

IVR を含む ICM 構成では、IVR にコールを送信できるように ACD を設定しま
す。 図 7-1 に、ICM システムにおける IVR の機能をいくつか示します。

図 7-1 IVR と ICM の統合の概要

1. ほとんどの ICM/IVR 構成では、コールは引き続き ICM システムによってプ
レルーティングされます。

IVRIVR
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2. コールが IVR にルーティングされると、IVR がコールに応答し、発信者と対
話します。

3. IVR はホスト システム（カスタマー プロファイル データベースなど）にア
クセスして、コールの処理に役立つ追加情報を取得できます。

4. 多くの場合、発信者は、IVR との単純な対話を通じて、必要な情報をすべて
取得できます。 ただし、IVR が発信者をエージェントまたは別のコール リ
ソースに転送することが必要な場合もあります。

5. 一部の構成では、IVR はポストルーティングを呼び出して、コール センター
エンタープライズ内の任意の場所からエージェントを選択できます。 これを
行うために、IVR は PG にルート要求を送信します。 PG は要求を ICM シス
テムに転送し、ICM システムはコールの新しい宛先を応答します。 PG は、新
しい宛先を IVR に返します。 その後 IVR は、指定された宛先にコールを送信
するように ACD またはネットワークに指示します。

IVR を ICM システムに統合する方法によって、コール処理のフローが影響を受
け、ICM が IVR から収集可能なデータの種類が決まります。 たとえば、IVR PG
への直接インターフェイスを持つ IVR（図 7-1 を参照）は、コール ルーティン
グ、モニタリング、およびレポーティングで使用可能なデータを ICM システム
に提供します。 IVR に ACD へのインターフェイスしかない構成では、機能の制
限がより多くなります。

IVR を ICM システムに統合するには、複数の方法があります。 それぞれの統合オ
プションは、提供される ICM 機能セットが異なります。

ACD PG だけの構成
このオプションでは、IVR は ACD だけに接続されます。 次に、ACD は PG に接
続されます。 PG は、特定タイプの ACD と通信するために必要なシスコ ペリフェ
ラル インターフェイス ソフトウェア（PG ソフトウェア プロセス）を実行して
います。 IVR と ICM システムの間に直接インターフェイスは存在しません（つま
り、IVR プロセスは実装されていません）。 図 7-2 を参照してください。



第 7章      IVR のプランニング
IVR 設定オプションの検討

7-4
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

図 7-2 ACD PG だけの構成

この構成では、ポストルーティングをサポートする ACD に IVR を接続する必要
があります。 IVR と ACD が連携して、コールが IVR から ACD に転送された後、
PG 経由で ACD によってポストルーティングされるようにします。

この構成では、PG には ACD ペリフェラル インターフェイス ソフトウェアだけ
があります。 IVR インターフェイス ソフトウェアはありません。 したがって、
ICM ポストルーティングへの完全なアクセス権は IVR に与えられません。

図 7-2 では、IVR は次の 2 通りの方法でコールを処理できます。

• IVR はコールを完了まで処理できます（たとえば、発信者が現在の請求情報
を必要とし、それ以上のアシスタンスは必要としない場合、IVR はコールを
完了できます）。

• IVR はコールを ACD に転送できます。 その後、ACD は PG を使用してコー
ルをポストルーティングできます。
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第 7章      IVR のプランニング
IVR 設定オプションの検討

IVR PG および ACD PG を使用した構成
この構成オプションは、前のオプションと似ていますが、IVR プロセスおよび
IVR へのホスト リンクが実装されている点が異なります。 PG は、ACD のリアル
タイム エージェント データおよびコール イベント データを監視することに加
えて、IVR のコール データおよびアプリケーション データを監視し、IVR から
のコールの送受信を制御できます。 IVR データは、コール ルーティングおよびレ
ポーティングで使用するために、CallRouter にも転送されます。

図 7-3 に示すように、IVR と ACD のインターフェイス ソフトウェアは、同じ PG
ハードウェア プラットフォーム上にインストールできます。

図 7-3 IVR PG および ACD PG を使用した構成
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IVR PG および ACD PG を使用したネットワーク側の IVR
次の構成オプションでは、ACD のネットワーク側に IVR を配置します。 この構
成では、IVR をネットワーク（および ACD）に接続します。 IVR は、ACD が関
与することなくネットワークから直接コールを受信できます。 これらのコール
は ICM によってプレルーティングできますが、必ずしもその必要はありません。

また、IVR は ACD からコールを受信することも可能です（たとえば、エージェ
ントがコールを IVR に転送した場合）。 これらのコールもまた、ICM によって
ルーティングされている場合とされていない場合があります。 図 7-4 に例を示し
ます。

図 7-4 IVR PG および ACD PG を使用したネットワーク側の IVR

- ACDペリフェラルインターフェイス
-エンタープライズ IVRソフトウェア

TCP/IP

発信者
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第 7章      IVR のプランニング
IVR 設定オプションの検討

IVR はコールを受信すると、コールを完了まで処理するか、以降の処理のために
コールを IVR 外に転送します。 IVR はポストルーティングを使用して、転送する
ターゲットを選択することも可能です。 IVR がコールを ACD に転送する場合、
IVR は ICM からのルーティング命令を要求する場合としない場合があります。

この構成は、次に示す点で前述のオプションとは異なります。

• IVR は、ネットワークと ACD の両方に接続されます。

• ネットワーク内で発信されたコールは、2 番目のトランクを最初のトランク
にタンデム接続することによってローカル ACD に転送できます。 2 番目の
トランクを最初のトランクにタンデム接続するか、またはネットワーク内で

「コール テイクバック」機能を呼び出すことで、ネットワーク コールをリ
モート ACD に転送できます。

• ローカル ACD で発信されたコールは、ポストルーティングを使用して任意
のターゲットに転送できます。

ACD PG だけを使用したネットワーク内 IVR
この構成では、IVR はネットワーク サービス プロバイダーによってサービスと
して提供されます。 PG は、ACD を監視し、コール ルーティングおよびレポー
ティングで使用するためにデータを ICM システムに転送します（図 7-5）。
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図 7-5 ACD PG だけを使用したネットワーク内 IVR

発信者がフリーダイヤル番号をダイヤルすると、ICM はネットワークベースの
IVR にコールを送信するようにネットワークに指示します。 次に、ネットワーク
IVR は発信者に入力を求めます。 発信者が追加情報（エージェントとの対話など）
を要求した場合、IVR は「隠された」フリーダイヤル番号をダイヤルします。 そ
の後、ネットワークは ICM システムにルーティング先を問い合せます。 ICM シ
ステムはルーティング ラベルを返し、ネットワークは指定された ACD および
DNIS にコールを送信します。 ACD のエージェントは、コールを完了まで処理す
るか、以降の処理のためにコールを転送できます。
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IVR PG および ACD PG を使用したネットワーク内 IVR
この構成では、IVR はネットワーク プロバイダーによってサービスとして提供
されます。 ネットワークは、すべてのコールを宛先 IVR に送信します。 IVR の役
割は、コールを完了まで処理するか、またはコールを別のリソース（ACD のエー
ジェントなど）に転送することです。 図 7-6 を参照してください。

図 7-6 IVR PG および ACD PG を使用したネットワーク内 IVR
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サードパーティ コール制御を使用した IVR 転送ルーティング
この構成では、IVR は転送要求を呼び出して、コールを ACD に転送します。 IVR
は ACD への CTI リンクを使用して、転送要求における変数（CED、DNIS、CLID、
社会保障番号、課金番号など）を設定します。 ポストルーティングをサポートす
る ACD に IVR が接続されている場合にだけ、この構成は有効です。 図 7-7 に、
この構成の例を示します。

図 7-7 サードパーティ コール制御を使用した IVR 転送ルーティング

ACD は、IVR からの転送を受信すると、企業全体からエージェントを選択する
ために PG へのルート要求を行います。 PG ルーティング クライアントは、
CallRouter にルート要求を送信します。 CallRouter は、PG および ACD に応答を
渡します。 ACD は指定された宛先にコールを転送します。
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IVR プログラミングおよびアプリケーション開発
オープン IVR インターフェイスを使用すると、IVR アプリケーション特有のデー
タのいくつか（メニュー選択など）を ICM で表示できるようになります。 IVR ア
プリケーション開発者は、オープン IVR インターフェイスを使用して、コール
ルーティング（ルーティング クライアント）およびモニタリング機能を実装で
きます。

IVR ルーティング クライアントを使用すると、IVR は PG 経由で ICM にルート
要求を送信できるようになります。 これらの要求には、カスタマー ID やメニュー
選択などのデータ変数を含めることができます。 ICM システムでは、このデータ
を使用して、IVR にコールの送信先を指示できます。 アプリケーション開発者は
IVR モニタリング インターフェイスを使用して、コール ルーティングおよびレ
ポーティング用の IVR ポートおよびアプリケーション アクティビティ データを
ICM システムに送信できます。

IVR ペリフェラル ゲートウェイ
Cisco IVR インターフェイス ソフトウェアは、標準ペリフェラル ゲートウェイ
ハードウェア プラットフォーム上の論理 PG として動作します。 単一の PG ハー
ドウェア プラットフォームで、最大 2 つの論理 PG をサポートできます。 単一の
PG プラットフォームでは、1 つまたは 2 つの IVR PG を実行できます。 あるいは、
1 つの IVR PG と 1 つの ACD PG を実行できます。 たとえば、PG ハードウェア プ
ラットフォーム上で 1 つの Aspect CallCenter PG と 1 つの IVR PG を実行できま
す。 論理 PG では、特定タイプの ACD 用に PIM を使用し、それに加えて IVR PIM
を使用することが可能です。 ハードウェア プラットフォームは、接続されている
すべてのペリフェラルからの集約負荷を処理できるだけの十分なキャパシティ

を持っている必要があります。

（注） 7.0 マルチインスタンス CTIOS の構成では、単一の PG プラットフォーム上で最
大 10 の論理 PG をサポートしています。 これらの PG は、別個のカスタマー イン
スタンスとして構成されます。
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図 7-8 では、デュプレックス構成の 1 組の PG が、IVR システムと ACD システ
ムの両方に接続されています。 これらの PG には、ACD と IVR の両方のインター
フェイス ソフトウェアが装備されます。

（注） IVR は、System IPCC PG または IPCC Generic PG 上に配置することもできます。

図 7-8 IVR/PG インターフェイス

IVR ペリフェラル ゲートウェイは、シンプレックス構成またはデュプレックス
構成で動作可能です。 デュプレックス構成では、IVR へのアクティブな接続を
持っているのは常に PG の一方だけです。

（注） 1 つの PG に複数の IVR が接続されている場合は、ポールベースのモニタリング
を使用する IVR を他の種類のモニタリングを使用する IVR と混合することはで
きません。

IVR システムが ICM データ通信ネットワークにどのように適合するかについて
は、第 11 章「データ通信要件の決定」を参照してください。

ICM
イーサネット

LAN

CallRouter への
WAN または LAN リンク

（デュプレックス構成の PG で必要な
プライベート ネットワーク）
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8
ICM アプリケーション ゲート
ウェイおよび ICM ゲートウェ
イ SQL のプランニング

ICM アプリケーション ゲートウェイおよび ICM ゲートウェイ SQL オプション
によって、外部のコンタクト センター アプリケーションを Intelligent Contact
Management Enterprise に統合できます。 これらの各オプションで、プリインス
トール プランニングが必要になります。 たとえば、ホスト システムとデータベー
スの準備、耐障害性に関する問題の確認、データ転送のプランニング（ICM ゲー
トウェイ SQL の場合）などが必要です。
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ICM アプリケーション ゲートウェイのプランニング
ICM アプリケーション ゲートウェイ オプションでは、ICM システムと任意の外
部コール センター アプリケーションとのインターフェイスが可能です。 ICM ソ
フトウェアでは、コール ルーティング スクリプト内のノードとして ICM アプリ
ケーション ゲートウェイの機能が実装されます。 ゲートウェイ ノードをスクリ
プトに追加することによって、外部アプリケーションを実行するよう ICM に指
示します。 これによりスクリプトは、外部アプリケーションからの応答を評価で
きるようになります。 その後 ICM は、そのアプリケーションから生成された結
果に基づいてルーティングの決定を行います。

一般的な ICM アプリケーション ゲートウェイ アプリケーションは、発信者が特
定のアカウント タイプを持っていることを示す変数を CallRouter に返します。
スクリプトはこの情報を使用して、コールのルーティング先とルーティング方法

を制御できます。 また、取得した情報を、コールを受信するサイトに渡すことも
できます。 この場合、アカウント番号、日付、請求先の電話番号、住所などの
データが、コールとともに応答リソースに渡されます。

ホスト システムの準備
ICM アプリケーション ゲートウェイ オプションの準備として、ICM システムと
通信できるようにホスト システムを設定する必要があります。 これには、ター
ゲット ICM マシンのソケットをリッスンするようにホスト アプリケーションを
設定する作業も含まれます。 また、ホスト システムから ICM セントラル データ
ベースへの接続に使用する名前とポート番号の設定も必要です。 これらの作業
はシステムのインストール時に行います。 ただし、ホスト アプリケーションの準
備は前もって始めておくことができます。

システムのインストール中、ICM システムとホスト システムの接続が確立した
ときに、Application_Gateway テーブルにデータを入力してクエリーされるホスト
システムを確認する必要があります。
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耐障害性

単一ホスト アプリケーションまたは二重ホスト アプリケーションへのアクセス
を設定できます。 単一ホスト構成では、両方の CallRouter（サイド A とサイド B）
に同じホストを設定します。 単一ホストの方式では、ホスト障害に対する保護が
ありません。ただし、接続障害に対する保護は得られます。

高レベルの耐障害性を ICM アプリケーション ゲートウェイ アプリケーション
で実現するために、二重ホスト アプリケーションを CallRouter に接続できます。
たとえば、サイド A とサイド B の CallRouter がそれぞれ、二重化されたホスト
アプリケーションの 1 つへの接続を維持するようにします。 スクリプトが要求を
生成するたびに、両方の CallRouter がそれぞれのホストに対してクエリーを実行
します。 CallRouter は、最初に応答したホストの返答を使用します。 この方式に
は高い信頼性があります。 ホストまたは接続で障害が発生しても、すべてのクエ
リー要求が満たされます。
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ICM ゲートウェイ SQL のプランニング
ICM ゲートウェイ SQL オプションを使用すれば、CallRouter から外部の SQL
サーバにクエリーを発行して、取得したデータをコール ルーティングに使用で
きます。 ゲートウェイ SQL オプションを使用する場合は、プリインストール プ
ランニングで次の点を確認する必要があります。

• ICM ゲートウェイ SQL では、データベース サーバ用のハードウェア プラッ
トフォームが追加で必要になります。

• 外部ホスト データベースを設定し、コール ルーティングに使用するデータ
をそのデータベースに供給するタスクが必要です。

データベース サーバのプラットフォーム
ICM ゲートウェイ SQL オプションでは、ホスト データベース サーバが必要にな
ります。 ホスト データベース サーバをデュプレックス構成にすると、ICM の耐
障害性を実現できます。 ICM ゲートウェイ SQL システムをデュプレックス構成
にする場合は、同一のホスト データベース サーバ プラットフォームが 2 つ必要
になります。 各ホスト データベース サーバを、対応する ICM CallRouter と同じ
LAN セグメントに配置する必要があります。図 8-1 に、デュプレックス構成の
ICM ゲートウェイ SQL ホスト データベース サーバが含まれる、デュプレックス
構成の ICM システムを示します。
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図 8-1 ICM ゲートウェイ SQL のデュプレックス構成

データ転送のプランニング

ICM ゲートウェイ SQL 用に ICM システムを準備するには、次の点について決定
する必要があります。

• 外部データベースで使用するデータを決定する。 たとえば、次のデータの必
要性を確認します。

－ カスタマー レコード

－ アカウント情報

－ その他の種類のデータ

セントラルコントローラ
サイド A セントラルコントローラ

サイド B

プライベートネットワーク
WANリンク

ICMセントラル
データベース

ICMセントラル
データベース

ゲートウェイ SQL
データベース A

ゲートウェイ SQL
データベース B

ホストデータベース
サーバ A

ホストデータベース
サーバ B

リモートのコールセンターサイトへ
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• データの供給元を決定する。

－ 別のデータベース

－ フラット ファイル

－ その他のソース

• 外部データベースへのデータ転送について計画する。

－ データ転送に使用するメディアの種類（テープ、ディスク、ネットワー

クなど）

－ 転送データのデータ形式（カンマ区切り形式、テキスト ファイル、SQL
Server の構文など）

構成の概要

ICM ゲートウェイ SQL では、1 つまたは複数のホスト データベースを ICM シス
テムと連動するように設定する必要があります。

• ホスト データベース サーバのプラットフォームを選択する。 ホスト データ
ベース サーバには、十分な処理能力とディスク スペースが必要です。 シス
コでは、標準およびハイエンド向けのホスト データベース サーバ プラット
フォームを提供しています。

• ホスト データベースを設定する。 これには、次のタスクが含まれます。

－ SQL Server のインストール。

－ ホスト データベース サーバ プラットフォーム上にデータベースを作成
する。

－ フィールドとインデックスを定義する。

－ アクセス権とレプリケーションに関する設定。

• データ ソースからデータを転送する。 このタスクでは、データを転送して、
コール ルーティングに使用するデータをデータベースに供給します（たと
えば、カスタマー レコードをデータベースに転送するなど）。

• ホスト データベースにアクセスするように ICM システムを設定する。 この
タスクでは、ICM システムがホスト データベースのデータにアクセスする
際に必要となる、ユーザ名とパスワードを設定します。

• ICM ゲートウェイ SQL オプションをテストするためのテスト スクリプト
を作成する。 このタスクでは、Script Editor DB 検索ノードを使用するテスト
スクリプトを監視します。 監視の結果は Route_Call_Detail テーブルに保存さ
れるので、ICM ゲートウェイ SQL が機能しているかどうかを検証できます。
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9
ICM 製品のオプション

この章では、ICM 製品のさまざまなオプションについて簡単に説明します。

CTI
Cisco CTI のオプションについては、第 6 章「CTI のプランニング」で説明します。

IVR
Cisco IVR の統合については、第 7 章「IVR のプランニング」で説明します。

ICM アプリケーション ゲートウェイおよび ICM ゲートウェ
イ SQL

これらのオプションについては、第 8 章「ICM アプリケーション ゲートウェイ
および ICM ゲートウェイ SQL のプランニング」で説明します。
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Internet Script Editor
Internet Script Editor は、ルーティング スクリプトと管理スクリプトを操作する際
に使用できる Web ベースのアプリケーションです。 完全なアドミン ワークス
テーション（AW）を使用せずに、ICM Script Editor ソフトウェアと同じ機能を
実現します。

WebView
Cisco WebView は ICM ソフトウェアのレポーティングおよびイベント モニタリ
ング ツールです。 WebView の詳細については、WebView の資料を参照してくだ
さい。

アウトバウンド オプション
Cisco ICM アウトバウンド オプションは、ICM ソフトウェアの既存のインバウン
ド機能と「ブレンド」可能な、アウトバウンド ダイヤリング機能を提供します。
このオプションの詳細については、アウトバウンド オプションの資料を参照し
てください。

Cisco ICM Web Collaboration Option
このオプションは、発信者とコンタクト センター エージェントとの間の Web コ
ラボレーションを提供します。 電話会議やテキストによるチャット中に、Web
ページ、Web フォーム、Web アプリケーションなどを利用して、エージェント
とカスタマーが Web 上で情報を共有できます。

このオプションは、Cisco Collaboration Server、Cisco Dynamic Content Adapter
（DCA）、および Cisco Media Blender で構成されます。 このオプションの詳細につ
いては、Web Collaboration Option の資料を参照してください。
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Cisco ICM E-Mail Manager Option
Cisco E-Mail Manager は、企業の E メール ボックスまたは Web サイトに送信さ
れたカスタマーからの大量の問い合せを管理します。 このオプションの詳細に
ついては、E-Mail Manager Option の資料を参照してください。

Cisco Customer Voice Portal（CVP）

（注） CVP 製品は、リリース 3.0 より前は Internet Service Node（CVP）と呼ばれていま
した。

Cisco CVP は、キャリアクラスの Interactive Voice Response（IVR; 対話式音声自
動応答）と Voice over IP（VoIP）ネットワークを介した IP スイッチング サービ
スを提供する Web ベースのプラットフォームです。 この製品の詳細については、
Customer Voice Portal の資料を参照してください。
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10
ICM プラットフォームのプラン
ニング

システムのサイジングに関する推奨事項を確認したら、適切なハードウェア構成

を注文し始めることができます。 しかし、まず初めに、何台の ICM ノードが必
要になるかを確認する必要があります。

ICM システムで必要になるサーバの数は、セントラル コントローラ、PG、NIC、
およびその他のノードの構成で決まります。 たとえば、デュプレックス構成のセ
ントラル コントローラでは、CallRouter と Logger が二重化されるため、追加の
サーバが必要になります。

必要なサーバの数の決定

表 10-1 に、システムで必要となるサーバの数を決定する方法を示します。 この例
のサーバ数は、次の特性を持つ ICM 構成に基づいて決定されたものです。

• デュプレックス構成の、地理的に分散しているセントラル コントローラを
持つ ICM システム（各セントラル サイトに CallRouter と Logger が存在す
る）。

• セントラル コントローラの一方（セントラル サイト 1）はコール センター
にあるため、1 つまたは複数の ACD にサービスを提供する PG が存在する。
耐障害性を得るため、PG がデュプレックス構成（2 つのサーバ）になって
いる。

• この ICM には、3 つのリモート コール センター サイトと 2 つの管理サイト
がある。
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表 10-1 サーバ要件の例

サイト ノードの種類

CallRtr Lgr Call/Lgr DB サーバ
1

1. ICM ゲートウェイ SQL 構成の場合にだけ必要。

PG2

2. そのサイトがコール センターとしてのサービスも行う場合、またはリモート ACD のオプションを使用する場合、セ
ントラル サイトだけにインストールされる。

AW（HDS
を含む）

セントラル サイト 1 1 1 － － 2 1

セントラル サイト 23

3. 併設デュプレックス構成のセントラル コントローラでは、2 つ目のセントラル サイトは不要です。

1 1 － － － 1

リモート コール 
センター 1

---------- ------ ------------ -------------- 2 －

リモート コール 
センター 2

---------- ------ ------------ -------------- 2 －

リモート コール
センター 3

---------- ------ ------------ -------------- 2 －

管理サイト 1 ---------- ------ ------------ -------------- --------- 1
管理サイト 2 ---------- ------ ------------ -------------- --------- 1
ノード合計 2 2 － － 8 4
注意 
--------- この種のサイトでは、これらのサーバはインストールされません。
－この構成ではオプションとして選択されません。
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ICM プラットフォームの考慮事項

ICM プラットフォームの考慮事項
ICM ソフトウェアは Intel Xeon マシンで実行されます。 ICM リリース 7.0 ソフト
ウェアを実行できるオペレーティング システムは Microsoft Windows Server 2003
です。アップグレードでは、Windows 2000 Server もサポートされる予定です。
『Cisco Enterprise Contact Routing Bill of Materials（BOM）』に、サーバ構成の情報
とサポートされているサーバ プラットフォームの例が記載されています。 ICM
プラットフォームのすべての情報については BOM を参照してください。

リリース 7.0 では、SQL 2000 だけがサポートされています。

プロセッサ使用率

すべての ICM ノードの共通のルールとして、システムで予想される最大コール
負荷時のプロセッサ使用率を 60 % 未満に抑えるようにしてください。 これは、
コール要求の急増に対応できるようにするとともに、再同期やバックグラウンド

でのクリーンアップなどのアクティビティを実行するためのキャパシティを確

保するためです。 ICM 以外のソフトウェアが 60 % の最大負荷の一部に含まれる
場合もあります。 プロセッサ使用率の値（60 %）は、プラットフォーム上で実行
されるすべてのソフトウェアを含めた値です。

使用率の要件のほか、システム上のソフトウェアが 100 ミリ秒より長い連続バー
ストで ICM ソフトウェアよりも高いまたは同等の優先順位で実行されないよう
にする必要があります。 ICM ソフトウェアはシステム上で、最低でも 100 ミリ秒
ごとの頻度で実行される必要があります。 この要件については、デバイス ドライ
バやその他のカーネルレベルのソフトウェアがインストールされていない場合

や、プロセスまたはスレッドの優先順位が不適切に変更されていない場合には、

通常問題にはなりません。
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ページングの要件

ICM システムで最も時間が重視されるコンポーネントは CallRouter ノードです。
ディスク I/O（ページング）による遅延は許されません。 ICM マシンで発生する
ディスク I/O は、ログ ファイルへの書き込み時やデータベース I/O 時だけです。
データベース I/O は Logger マシンとディストリビュータ AW マシンで発生しま
す。 基本的なルールとして、重要プロセスの作業セット全体がメモリ内に存続で
きるだけの十分なメイン メモリを搭載するようにします。

RAM およびその他のプラットフォーム要件の最新情報については、『Cisco
Intelligent Contact Management Software Release 7.0(0) Bill of Materials (BOM)』を参
照してください。 ICM BOM は
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm で参照できます。

データベース プラットフォーム（Logger、ディストリビュータ AW、ICM ゲー
トウェイ SQL マシン）には、すべての第 1 レベル インデックス ページをメイン
メモリ キャッシュに維持できるだけのメイン メモリが搭載されている必要があ
ります。

Logger の拡張
注文した Logger プラットフォームには、内蔵および外付け SCSI ハード ドライ
ブの組み合せが含まれている場合があります。 コール センター エンタープライ
ズが成長すると、データベース要件も通常高くなります。 より多くのサービス、
スキル グループ、およびルートが構成に追加され、一日にルーティングするコー
ル量も増加します。 この結果、セントラル データベースに保存される履歴データ
の量が増加します。

データベース要件に変更が発生した場合は、ICM ソフトウェアのサポート プロ
バイダーに連絡し、セントラル データベースのストレージ キャパシティの追加
を依頼してください。

（注） データ ストレージの仕様については、『Cisco Enterprise Contact Routing Bill of
Materials（BOM）』を参照してください。

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm
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システムのインストール後に次の作業を行って、データベース スペースを増や
すことができます。

• リモートからデータベース スペースを追加（現在のディスク スペースで間
に合う場合）。

• システムの稼働中に「ホットプラグ対応」のディスク ドライブを取り付け、
ディスクを設定。

（注） ICM システムの設置稼働後のデータベース スペース管理については、
『ICM Administration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参照してください。
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ディストリビュータ AW のプランニング
現在のコール センター アクティビティをユーザが監視できるように、ICM シス
テムでは、コール センター企業の特定のサイトに配置されたディストリビュー
タ アドミン ワークステーションに、リアルタイム データが転送されます。図
10-1 に、ICM システムのリアルタイム アーキテクチャを示します。

図 10-1 リアルタイム データ アーキテクチャ

リアルタイムのコールおよびエージェント グループの状態データは、各コール
センターのアクティビティを常時監視するペリフェラル ゲートウェイからセン
トラル コントローラに送信されます。 CallRouter はリアルタイム サーバとして
機能します。 セントラル コントローラのもう一方のサイドの CallRouter は、バッ
クアップのリアルタイム サーバとして機能します。

CallRouter は、各管理サイトの 1 つまたは複数のディストリビュータ AW にリア
ルタイム データを提供する役割を担います。 サイト内のクライアント AW は、
ディストリビュータ AW との接続を通してリアルタイム データを受け取りま
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す。 これらの AW はローカル データベースを持たず、CallRouter からリアルタイ
ム データを直接受け取るのに必要なディストリビュータ プロセスがないので、
クライアント AW と呼ばれます。

ディストリビュータと管理サイト

アドミン ワークステーションは、コール センターまたは別のサイトの、セント
ラル コントローラの一方または両方のサイドに配置できます。 AW が配置され
ているサイトは管理サイトと呼ばれます。 各管理サイトには最低 1 つのディスト
リビュータ AW が必要になります。 リアルタイム データ配信アーキテクチャで
耐障害性を確保するには、ディストリビュータ AW を 2 つ使用する必要があり
ます（図 10-1 を参照）。

プライマリ ディストリビュータ AW が、リアルタイム データの入手経路である
リアルタイム サーバとのアクティブ接続を維持します。 セカンダリ ディストリ
ビュータ AW もリアルタイム サーバとの接続を維持しますが、この接続は必要
時（たとえば、プライマリ ディストリビュータ AW が何らかの理由で使用不可
になった場合）以外はアイドルです。 2 つのディストリビュータ AW を配置する
サイトでは、最初のディストリビュータが何らかの理由で機能しなくなったとき

に、もう 1 つのディストリビュータ AW に自動的に切り替わるようにクライア
ント AW を設定します。 

ディストリビュータ AW およびクライアント AW の要件
ディストリビュータ AW がサービスを提供できるクライアント AW の数に一定
の制限はありません。 ディストリビュータ AW およびクライアント AW の要件
については、『Cisco Enterprise Contact Routing Bill of Materials（BOM）』を参照し
てください。
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Historical Data Server のプランニング
履歴データは、個々のコール詳細レコードとして保存されるとともに、インター

バル レコードとして集計され保存されます。 Historical Data Server（HDS; 履歴
データ サーバ）を含むディストリビュータ AW には、レポーティング クエリー
をサポートする履歴データが格納されます。 サイト内のアドミン ワークステー
ションは、Logger に直接クエリーを実行するのではなく、HDS に履歴データに
関するクエリーを実行します（図 10-2 を参照）。

図 10-2 Historical Data Server のアーキテクチャ

Historical Data Server を設定するには、履歴データの複製を実行するように Logger
を設定する必要があります。 また、リアルタイム ディストリビュータアドミン
ワークステーションを HDS として構成することが必要です。 これらの設定が終
了したら、リアルタイム ディストリビュータ上に HDS データベースを作成でき
ます。

AW 5AW 4AW 3

AW 2

Historical
Data Server

ディストリビュータ
AW1

セントラル コントローラ

管理サイト

履歴データの複製が
有効な Logger
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各クライアント アドミン ワークステーションは、リアルタイム供給情報によっ
て履歴データの入手先を通知されます。 リアルタイム ディストリビュータが
Historical Data Server である場合、リアルタイム ディストリビュータは、HDS か
ら履歴データを取得するようクライアントに指示します。 そうでない場合、リア
ルタイム ディストリビュータは、Logger から履歴データを取得するようクライ
アントに指示します。

各 Logger では HDS が 2 つまでサポートされます。2 つのサーバを両方ともプラ
イマリ ディストリビュータとして設定することもできますが、1 つをセカンダリ
ディストリビュータとして設定することも可能です。 レポーティング要件をサ
ポートするシステムでは、『Webview インストレーション アドミニストレーショ
ン ガイド』の「プライマリ AW とセカンダリ AW の導入」で考慮事項を確認し
てから、組織に適した展開方針を決定してください。 リアルタイム ディストリ
ビュータ AW に適用される耐障害性方針は、HDS にも適用されます。 つまり、プ
ライマリ HDS で障害が発生した場合、そのサイトのクライアント アドミン ワー
クステーションはバックアップの HDS を使用するように自動的に切り替えるよ
うにします。

HDS の機能
HDS は、複数の AW がセントラル データベースにアクセスしてレポートを生成
しようとするために発生するセントラル データベースのパフォーマンスの低下
を防ぎます。

複数のリモート ディストリビュータ アドミン ワークステーションを含むシステ
ムでは、HDS によって ICM の履歴レポート データがエンド ユーザの近くに置
かれることになります。

各 HDS が 1 セットのデータベース テーブルを提供します。 これらのテーブルに
はそれぞれデータ保持期間を設定できます。 この機能により、レポーティング機
能をサイトごとに柔軟に設定できます。

Historical Data Server には、次のような特徴もあります。

• インターネット アプリケーションの活用における、より高い柔軟性

• データ マイニングおよびデータ ウェアハウジング アプリケーションへの
オープン インターフェイス

• 他のデータベース テーブルを提供し、HDS と連動させる機能
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• 向上したセキュリティとデータ アクセス機能

HDS アドミン ワークステーションには、強力な CPU と大きなディスク キャパ
シティおよび RAM を搭載した、ハイエンド向け AW プラットフォームが必要で
す。 HDS 要件の最新情報については、『Cisco Intelligent Contact Management
Software Release 7.0(0) Bill of Materials (BOM)』を参照してください。 ICM BOM は
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm で参照できます。
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11
データ通信要件の決定

ICM システムには、十分なリアルタイム応答性と耐障害性を備えた、信頼性の
高いネットワークが必要になります。 ICM システムはミッション クリティカル
な耐障害性システムであるため、何らかの理由でノードがオフラインになった場

合に迅速に対応できる必要があります。 場合によっては、通信パスを切り替えた
り、別のノードをアクティブにしたりして、システムを中断せずに稼働し続ける

ことが求められます。

ノード障害に対応する以外にも、障害の発生したノードを診断して、できるだけ

早くサービスに復帰させる必要があります。 多くの場合、Wide Area Network
（WAN; ワイドエリア ネットワーク）を介して ICM の診断プロシージャを実行す
ることになります。

また、ICM システムは、Interexchange Carriers（IXC; 長距離通信会社）からのルー
ト要求に対して、特定の最小タイムアウト期間内に応答する必要があります。 た
とえば、AT&T インテリジェント コール処理ネットワークからルート要求を受
信した場合は、200 ミリ秒以内に応答する必要があります。 これは、地理的に分
散している ICM 構成の場合、セントラル コントローラの両サイドにある NIC お
よび CallRouter と通信を行ってルート応答するまでの全処理を、200 ミリ秒のタ
イムアウト期間内に完了する必要があることを意味します。

この章では、ICM システムをインストールするためのネットワーク ファシリ
ティの準備について説明します。 この章では、次のタスクを完了します。

• ビジブル ネットワークおよびプライベート ネットワークの要件を決定しま
す。 ICM ネットワークは、最低の帯域幅要件および遅延要件を満たす必要が
あります。
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• IP アドレスを割り当てます。 システムの各サイトの ICM ノードについて、IP
アドレス要件を評価します。

• IP アドレス ワークシートに記録します。 第 13 章「IP アドレス ワークシー
ト」のワークシートを使用して、IP アドレスを割り当てます。

• 追加のネットワーク ハードウェアを注文します。 ネットワーク ファシリ
ティの準備では、ルータ、ブリッジ、ケーブルなどの発注が必要になる場合

があります。

この章では、ICM ネットワークを構成して既存のネットワークに統合するオプ
ションについても説明します。
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ICM サイト
ICM システムは、多数のコンピュータまたはノードで構成されます。通常、そ
れらのコンピュータやノードは複数のサイトに配置されます。 ICM システムは、
3 ～ 50 以上の任意のサイトに分散できます。 各サイトには 1 つまたは複数の
ノードが含まれます。 ICM システムには、サイト内やサイト間でノードを相互接
続するためのネットワークがいくつか必要になります。

ICM サイトの基本的なタイプとして、次の 3 つがあります。

• セントラル サイト： セントラル コントローラ（つまり CallRouter と Logger）
の一方または両方のサイドが含まれます。ネットワーク インターフェイス
コントローラが含まれる場合もあります。 セントラル サイトにはアドミン
ワークステーションとペリフェラル ゲートウェイが含まれることもありま
す。

• コンタクト センター サイト： 1 つまたは複数のペリフェラル ゲートウェイ
（PG）が含まれます。アドミン ワークステーションが含まれる場合もありま
す。 このサイトでは、エージェント、電話アプリケーション、および CTI ア
プリケーションもサポートされます。

• 管理サイト： 1 つまたは複数のアドミン ワークステーションが含まれます。

これらのサイトを 2 つ以上組み合せた ICM サイトも存在します。 たとえば、1 つ
の場所がセントラル サイトとコンタクト センター サイトを兼ねる場合もありま
す。
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ICM ネットワーク
ICM システムでは、それぞれ独立した 3 つの通信ネットワークを使用します。

• プライベート ネットワーク： 外部から干渉を受けない、特定のノードどう
しで通信を行うための専用ネットワークです。 このネットワークでは、シス
テムの同期を維持し復元するために必要なデータがやりとりされます。 プラ
イベート ネットワークは、これ以外の目的では使用しません。

• ビジブル ネットワーク： セントラル コントローラがローカル ノードやリ
モート ノードと通信するための共有ネットワークです。 このネットワーク
では、同期化されているシステムの各サイドと外部システムとの間のトラ

フィックがやりとりされます。 ビジブル ネットワークは、ノード障害とネッ
トワーク障害を区別するための代替ネットワークとして、耐障害性ソフト

ウェアによって使用される場合もあります。

• シグナリング アクセス ネットワーク： このネットワークは、ICM システム
をキャリア ネットワークまたはクライアント ネットワークに接続します。
SAN が実装されている場合、ICM システムはプライベート ネットワークで
はなく SAN を使用して、キャリア ネットワークと通信します。 シグナリン
グ アクセス ネットワークが使用されるのは、提供されている環境だけです。

図 11-1 は、セントラル コントローラの 2 つのサイド、コンタクト センター サイ
ト、および管理サイトを示しています。 デュプレックス構成のセントラル コント
ローラの両サイドは、プライベート WAN でリンクされています。 コンタクト セ
ンターと管理サイトは、ビジブル WAN を通してセントラル コントローラの各
サイドにリンクされています。 各サイト内のノードはローカルエリア ネット
ワーク（LAN）でリンクされています。
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図 11-1 ICM システム ネットワークの概要
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図 11-1 では、セントラル コントローラの 2 つのサイドは地理的に離れています。
プライベート ネットワークおよびビジブル ネットワークのワイドエリア ネット
ワーク接続は、WAN リンクと呼ばれています。 通常、ICM システムの WAN リ
ンクは高アベイラビリティ回線になります。 これらのリンクでは、遅延特性がき
わめて低く予期可能であることが必要とされます。 このため、一部のタイプの
WAN サービス（たとえばパケット ルーティングなど）は ICM システムの WAN
リンクに使用できません。

プライベート WAN リンクとビジブル WAN リンク
デュプレックス構成の ICM セントラル コントローラの 2 つのサイドは、単一の
プライベート ネットワークを共有しており、プライベート WAN リンクを通して
リンクされています。 また、ビジブル WAN リンクを通して 2 つのサイドを接続
するビジブル ネットワークを共有しています。 高レベルの耐障害性を確保する
には、プライベート WAN リンクとビジブル WAN リンクをそれぞれ独立させる
（別のトランクを使用し、場合によっては異なるサービス プロバイダーを使用す
る）必要があります。

セントラル コントローラの 2 つのサイドが併設される場合、サイト間のビジブ
ル WAN リンクは不要です。 リモート コンタクト センター サイトへの標準のビ
ジブル WAN リンクが、両サイド間に必要な接続性を提供します。 セントラル コ
ントローラの併設構成では、プライベート ネットワークはイーサネット スイッ
チを使用して、ローカルで実装されます。

リモート コンタクト センターは、ビジブル ネットワークを通してセントラル コ
ントローラの各サイドに接続します。 コンタクト センターへの各ビジブル WAN
リンクには、コンタクト センターの PG と AW をサポートするだけの十分な帯
域幅が必要です。帯域幅の要求は、構成（コール負荷やエージェントの数など）

によって大きく変化します。

コンタクト センターがセントラル コントローラの一方のサイドと併設される場
合、PG と AW はそのサイドのビジブル LAN に接続されます。 PG と AW は、セ
ントラル コントローラのもう一方のサイドにビジブル WAN リンクを通して接
続されます。 このような構成では、セントラル コントローラの両サイド間に直接
のビジブル WAN リンクを用意して、両サイド間に十分な接続性を確保する必要
があります。 オプションとして、LAN ブリッジを配備して PG を AW LAN セグ
メントから分離し、LAN の停止に対する保護能力を強化できます。
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（注） 併設構成のセントラル コントローラの例については、「セントラル サイト」
（P.11-26）の項を参照してください。

シグナリング アクセス ネットワーク
CallRouter マシンは、Signaling Access Network（SAN; シグナリング アクセス ネッ
トワーク）を通して IXC シグナリング ネットワークに接続します。 CallRouter 内
の別個の LAN インターフェイス カードが、SAN 専用として使用されます。 デュ
プレックス構成システムの各サイドにある NIC は、SAN によって IXC シグナリ
ング ネットワークに接続されます。 多くの場合、NIC ソフトウェアは CallRouter
コンピュータで実行されます。 図 11-1 では、説明をわかりやすくするために、
SAN に設置された独立したコンピュータとして NIC が示されています。

SAN に ICM ネットワーク ゲートウェイというノードが設置され、SS7 ベースの
一部のネットワークとのインターフェイスに使用される場合もあります。 ICM
ネットワーク ゲートウェイは、SS7 プロトコルのハンドリング サービスを提供
する専用マシンです。

ローカルエリア ネットワーク
ICM システムでは、ローカルエリア ネットワークの接続にイーサネットを使用
します。 アーキテクチャの観点からは、どのイーサネット トポロジを採用するか
はあまり重要ではありません。 ただし、ネットワーク管理またはシステム管理の
観点からは、採用するトポロジに考慮が必要になる場合があります。 プライベー
ト、ビジブル、およびシグナリング アクセスの LAN には、通常 UTP が使用さ
れます。

3 つのネットワーク（プライベート、ビジブル、およびシグナリング）は、それ
ぞれ異なる LAN セグメントにする必要があります。 つまり、CallRouter マシンで
3 つのイーサネット カードが必要になります。
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ネットワーク帯域幅の要求

一般的な ICM システムにおけるビジブル ネットワークの帯域幅要求は、コール
データを搬送するネットワークで 1 コール当たり約 1,000 バイトです。 たとえ
ば、コンタクト センター サイトで 1 秒当たり 15 コールを管理するリモート PG
は、ビジブル WAN を通してセントラル サイトに毎秒 15,000 バイトのデータを
転送する必要があります（パケットのオーバーヘッドを除いた場合、合計 120,000
ビット /秒）。

デュプレックス構成のセントラル コントローラの両サイドをつなぐプライベー
ト WAN には、全 ACD サイトの総コール負荷をサポートできるだけの帯域幅が必
要です。 また、耐障害性のメッセージングや同期化が行えるように、帯域幅にあ
る程度のバースト耐性と十分なキャパシティを確保することも必要になります。

表 11-1 に、ICM システム内のビジブル ネットワークおよびプライベート ネット
ワークのネットワーク回線要件を示します。

表 11-1 ネットワーク回線要件

ネットワーク 目的 ファシリティ 最低帯域幅

プライベート 
WAN

デュプレックス構成の分散された ICM
セントラル コントローラの両サイドを
接続する専用パス。

T1 T1 専用線

ビジブル WAN リモート サイトにある PG と AW を、
ICM セントラル コントローラの各サイ
ドに接続する回線。

通常 T1 またはフラクショナ
ル T1。

128 Kbps 
専用線1

1. 負荷によって異なります。 Quality of Service（QoS）対応ネットワークに必要な最低帯域幅の計算方法については、「QoS
帯域幅要求の計算」（P.11-19）の項を参照してください。

シグナリング ア
クセス ネット
ワーク

NIC を IXC キャリア ネットワークまた
はクライアント ネットワークに接続す
るローカルエリア ネットワーク。2

2. Sprint NIC の場合、ローカル イーサネット シグナリング アクセス ネットワークは実装されません。 その代わりに、
CallRouter プラットフォームの X.25 WAN カードがシグナリング アクセス ネットワークとして機能し、CallRouter -
NIC マシンを IXC シグナリング ネットワークに接続します。

イーサネット シールドなし
ツイストペア（UTP）。

100 Mbps

ビジブル LAN
およびプライ

ベート LAN

セントラル サイトの ICM ノードを、リ
モート コンタクト センター サイトの
PG および AW に接続するローカルエリ
ア ネットワーク （図 11-1 の例を参照）。

イーサネット シールドなし
ツイストペア（UTP）。 シス
コでは、管理可能ハブの使用

を必須としています。

100 Mbps
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ビジブル WAN に、追加の帯域幅が必要になる場合があります。 実際の要件は、
コール負荷、ACD の数、エージェントの数、管理サイトの数など、さまざまな
要因によって変化します。

（注） ネットワークで Cisco ICM Quality of Service（QoS）機能を利用する場合は、帯域
幅に関する追加の考慮事項について、「Cisco ICM QoS」（P.11-14）を参照してく
ださい。

ネットワーク遅延の要件

ICM システムは、リアルタイムの耐障害性分散システムです。 ICM システムの
WAN リンクでは、システムのリアルタイム特性を維持し、耐障害性に使用され
る方式をサポートするために、遅延特性がきわめて低く予期可能であることが必

要とされます。これは、次のような重要な部分について特に必要とされます。

• CallRouter/NIC と IXC の間のルート要求およびルート応答。 この通信では、
キャリア ネットワークの厳しいメッセージ遅延要件を満たす必要がありま
す。

• PG からのポストルーティング要求や CallRouter からのルート応答に関わる
通信。 オンラインの発信者が、適切なエージェントによるコール応答を期待
している状況であるため、この通信も高速で行われる必要があります。

• コンタクト センターのリアルタイム状態に関する、PG から CallRouter への
通信。 CallRouter はコンタクト センターからの最新データに基づいてルー
ティングを決定するため、この情報が必要になります。

ICM システムの 3 つの耐障害性メカニズムでは、信頼できる、低遅延の通信が
必要とされます。 3 つのメカニズムとは、ハートビート検出、同期、および状態
転送です。

（注） ネットワークで Cisco ICM Quality of Service（QoS）機能を利用する場合は、遅延
に関する追加の考慮事項について、「Cisco ICM QoS」（P.11-14）を参照してくだ
さい。
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ハートビート検出

耐障害性の設計の一環として、ICM システムは、何らかの理由（通常、ノード
またはネットワーク リンクの障害）でコンポーネントがオフラインになった場
合に迅速に対応できる必要があります。 システムの重要コンポーネントは、オン
ラインであることを知らせるために、ネットワークに向けて短いメッセージを定

期的に送信しています。 このメッセージをハートビートと呼びます。

通信を行う ICM コンポーネントは、一定の間隔で互いにハートビートを送信し
ています。 ハートビートの受信に連続 5 回失敗した場合は、コンポーネントまた
はネットワーク リンクに障害が発生していると判断して、回復処理を開始しま
す。表 11-2 に、ハートビートを送信するノード、ハートビートが送信されるネッ
トワーク、およびハートビートの送信頻度を示します。

デュプレックス構成の ICM セントラル コントローラの両サイドでは、相手が正
しく稼働しているかどうかを互いに定期的にテストしています。 表 11-2 に示す
とおり、プライベート ネットワークを介した CallRouter 間のネットワーク遅延
では、100 ミリ秒のラウンドトリップ メッセージングをサポートする必要があり
ます。 プライベート ネットワークの帯域幅が不十分な場合、パケットを IP ルー
タでフラグメント化して、長いメッセージ (1,500 バイトを超えるメッセージ）が
流れるのを防止する必要があります。 このような長いメッセージは User Diagram
Protocol（UDP）パケットの転送遅延の原因となります。これはセントラル コン
トローラのもう一方のサイドがまだ稼働中であることを示すものです。

表 11-2 ハートビートの設定

ノード 中 間隔

AT&T NIC（またはネット
ワーク ゲートウェイ）から 
CallRouter

シグナリング アクセス ネット
ワーク

200 ミリ秒

CallRouter から CallRouter プライベート ネットワーク 100 ミリ秒

PG から CallRouter ビジブル ネットワーク 400 ミリ秒

PG から PG（デュプレックス
構成の場合）

プライベート ネットワーク 100 ミリ秒
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（注） ICM 5.0(0) 以降では、UDP の代わりに TCP キープアライブが使用されています。
ただし、5.0(0) より前の PG が 5.0(0) または 6.0(0) セントラル コントローラとと
もに使用されている場合は、UDP が引き続き使用される場合があります（アッ
プグレード中を除き、この構成はサポートされません）。 ICM 7.0(0) では UDP は
使用されません。

その他の耐障害性要件として、セントラル コントローラのもう一方のサイドが
メッセージのコピーの受信について確認応答するまで、メッセージを解放して

NIC または PG に戻すことができないという要件があります。 このため、キャリ
ア ネットワークで課せられる 200 ミリ秒の応答時間要件を満たし、キューイン
グにかかる時間もある程度考慮すると、100 ミリ秒のラウンドトリップ要件が課
せられることになります。

リモート PG から CallRouter へのハートビートは、ビジブル WAN 上の他のネッ
トワーク トラフィックと競合します。

同期

デュプレックス構成のセントラル コントローラでは、プライベート ネットワー
クにより、両サイドの CallRouter と Logger が同期した状態で実行されます。 これ
は、システムの両サイドの CallRouter プロセスと Logger プロセスが同一の入力
を受信して、同じ出力を生成するという意味です。

同期を行うために、CallRouter または Logger に対する各メッセージは、CallRouter
ノード上で実行されるシンクロナイザ プロセスで受信されます。 シンクロナイ
ザは、もう一方のサイドのシンクロナイザにプライベート ネットワーク経由で
メッセージを転送します。 シンクロナイザは、そのメッセージから重複を取り除
いて CallRouter プロセスに渡します。 Logger に対するメッセージである場合は、
CallRouter がメッセージを Logger に渡します（図 11-2）。
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図 11-2 シンクロナイザの役割

図 11-2 は、シンクロナイザが入力メッセージを組み合せて、セントラル コント
ローラの各サイドに対して同様にメッセージを送信する方法を示しています。

両方の CallRouter が同じ入力を受信して、同じ出力を生成します。 シンクロナイ
ザにより、セントラル コントローラの両サイドで、同一コールに対して同じ宛
先が返され、データベースに同じデータが書き込まれます。
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状態転送

ICM システムの耐障害性により、障害発生後にノードが再始動されます。 しか
し、障害の発生したノードが再始動する際、メモリ内の変数値は最新の値ではな

くなっています。 ICM システムは、サービスにノードを戻す前に、もう一方のサ
イドの自身のピアから値を取得して、回復するノードにコピーする必要がありま

す。 つまり、稼働中のマシンの状態を回復対象のマシンに転送する必要がありま
す。 この転送はプライベート ネットワークを通して行われます。

この状態転送は、障害の発生後、同期対象 MDS クライアントが再始動した後に
行われます（MDS クライアントとは、PG、Logger、CallRouter などです）。

異なるファシリティ

セントラル コントローラ間のプライベート WAN（セントラル コントローラが
地理的に分散しているとき）とビジブル WAN は別々のファシリティ上にあるこ
とが必要です。 回線と IP ルータは別のものを使用する必要があります。 さらに
保護を強化するには、プライベート WAN リンクとビジブル WAN リンクに別々
のルートを使用したり、別のサービス プロバイダーを使用することも考えられ
ます。 このようにしないと、単一のネットワーク障害が原因で ICM プライベー
ト WAN とビジブル WAN の両方が使用できなくなるリスクを抱えることになり
ます。

たとえば、プライベート WAN に障害が発生したり、セントラル コントローラ
の 1 つのサイドのビジブル WAN リンクに障害が発生しても、ICM システムは
コールのルーティングを継続して、通常どおりに機能し続けます。 しかし、プラ
イベート WAN とビジブル WAN が同じファシリティ上にあり、同時に障害が発
生した場合、システムの耐障害性は失われます。 このシナリオでは、セントラル
コントローラのいずれかのサイドのノードの 1 つに障害が発生すると、システム
処理が中断します。 プライベート WAN とビジブル WAN を別々のファシリティ
でプロビジョニングすることで、このような潜在的な障害ポイントを排除できま

す。
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Cisco ICM QoS
この項では、Cisco ICM Quality of Service（QoS）機能について説明します。また、
QoS を使用した ICM ネットワークのプランニングおよび展開に関する考慮事項
を紹介します。

Quality of Service（QoS）について
QoS は、データ通信ネットワークのパフォーマンス レベルを定義するための機
能セットです。 QoS ではネットワーク トラフィックに対して差別化サービスを
作成できるため、特定のネットワーク トラフィックに対してよりよいサービス
を提供できます。 たとえば、QoS を使用すると、重要なトラフィックの帯域幅を
増やし、重要でないトラフィックには少ない帯域幅を割り当てることで、安定し

たネットワーク応答を実現できます。 これにより、高価なネットワーク接続の効
率的な使用や、ネットワーク カスタマーとのサービス レベル契約の締結が可能
になります。また、ICM コンポーネントとの接続のために専用線を敷設する必
要がなくなります。

QoS 機能により、ICM ソフトウェアは次のようなアーキテクチャ面の制限を克
服できます。

• ICM ソフトウェアには専用線が必要です。 これは、費用効果が高く転送キャ
パシティのあるコンバージド ネットワークに、ICM を展開できないという
ことを意味します。

• LAN セグメント間での輻輳制御メカニズムの欠如。 LAN リソースは一般的
に WAN リソースよりも安価であるため、これが問題になることはあまりあ
りません。 しかし、LAN でマルチメディア アプリケーションの使用が多く
なると、LAN スイッチ経由の遅延が問題になることがあります。 このような
遅延については、QoS テクノロジー 802.1p が対応しています。

• シスコの Architecture for Voice, Video and Integrated Data（AVVID）企業ネッ
トワーク アーキテクチャのサポートの欠如。 AVVID は、コンバージド ネッ
トワーク環境へのミッション クリティカル アプリケーションの統合を最適
化するためのネットワーク設計の原則を定義します。 QoS は AVVID の主要
テクノロジーです。 Cisco AVVID ネットワークに適切に展開するには、ICM
を AVVID に準拠させる必要があります。
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• 問題のある UDP ハートビート。 UDP ハートビートの使用は、ファイア
ウォールや Network Address Translation（NAT; ネットワーク アドレス変換）
環境では、ICM 展開を不必要に複雑にします。 この理由から、ICM QoS 実装
では UDP ハートビートに代わって TCP キープアライブ メッセージが使用
されます。

QoS を実装するには、ネットワーク デバイス（ルータおよびスイッチ）に QoS
ポリシーを定義し、それらのポリシーを DSCP マーキング、IP precedence、IP ア
ドレス、ポートなどに基づいてトラフィックに適用します。

QoS は特に、インターフェイスを通るトラフィック量がインターフェイスの帯域
幅より多いときに効果を発揮します。 帯域幅を超えるトラフィックがインター
フェイスを通る場合、パケットが 1 つ以上のキューを形成し、デバイスは次に送
信するパケットをそこから選択します。 デバイスまたはインターフェイスで
キューイングのプロパティを設定することで、キューに対するサービスの提供方

法を制御できます。このようにして、トラフィックの優先順位を決定できます。

ICM 7.0(0) は、パブリック ネットワーク リンク（PG を CC に接続する）とプラ
イベート ネットワーク リンク（PG または CC のデュプレックス構成のサイドを
接続する）の両方において、DSCP マーキングと 802.1p マーキングをサポートし
ています。

Cisco ICM QoS の導入
QoS の導入と実装のプロセスは、シスコ システム エンジニア、ICM 展開グルー
プ、およびシスコ パートナーが共同でサポートする作業です。 これらのシスコ担
当者は、QoS の導入を計画しているお客様を次のように支援します。

• カスタマー要件を定義する。 シスコ プロフェッショナル サービスおよびシ
スコ パートナは、お客様の ICM 展開に関する履歴情報や QoS 帯域幅計算
ツールを使用して、お客様の要件を評価します（「QoS 帯域幅要求の計算」
（P.11-19）を参照）。

• お客様の QoS 移行計画の ICM の部分を評価する。

• お客様と協議して、シスコが提供するサポート レベルを明記した作業明細
書を作成する。
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ICM 環境における QoS 対応ネットワークの実装を計画する際、上記のタスクの
ほか、次のようなタスクについて検討が必要になります。

• トラフィックをマーキングする場所の決定

• QoS マーキングの決定

• 帯域幅要求の算出

• Microsoft Packet Scheduler のインストール（オプション）

• 802.1p 対応ネットワーク コンポーネントのインストールと設定（オプショ
ン）

• IP ルータでの QoS の設定

トラフィックをマーキングする場所

QoS のプランニングでは、トラフィックをマーキングする場所（アプリケーショ
ン内またはネットワーク エッジ）についての検討が必要になります。 アプリケー
ション内でトラフィックをマーキングすれば、トラフィックを分類するためのア

クセス リストが IP ルータまたはスイッチに保存されます。これは、IP アドレス、
ポート、およびその他の TCP/IP ヘッダー フィールド（または、これらのいずれ
かの情報）でトラフィック フローを区別できない場合に使用できる唯一のオプ
ションです。 すでに説明したとおり、現在 ICM ではセントラル コントローラと
PG 間のビジブル ネットワーク接続、および、Router または PG のデュプレック
ス構成のサイド間のプライベート ネットワーク接続における DSCP マーキング
をサポートしています。 また、Windows Packet Scheduler とともに展開した場合、
シェーピングと 802.1p もサポートされます。

ICM サーバでマーキングが行われない場合や QoS 信頼が無効な場合、エッジ IP
ルータまたはスイッチで、トラフィックのマーキングや再マーキングを行うこと

が可能です。 ネットワーク内の優先権のないユーザが、自身のパケットの DSCP
または 802.1p の値を不正に高く設定して、優先的にサービスを受けようとする
行為を防止するために、QoS 信頼が無効にされる場合があります。 エッジ ルータ
およびエッジ スイッチでの分類基準の定義については、次の項の表 11-3 および
表 11-4 を参照してください。
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QoS マーキングの決定
ICM QoS のデフォルト マーキングは、Cisco AVVID の推奨事項に準拠するよう
に設定されています（必要であれば、設定を上書きできます）。 Cisco AVVID の
パケット分類の詳細については、『Cisco AVVID Solution IP Telephony QoS
Classification』を参照してください。

QoS を実装する前は、IP ベースの優先順位付けが使用され、外部で確認可能な 2
つの優先順位レベル（高および高以外）が付与されます。 しかし内部的には、ア
プリケーション メッセージには 3 つの優先順位（高、中、および低）がありま
す。 パブリック ネットワークでは、中優先順位メッセージは高優先順位メッセー
ジと同じように高い IP 接続で送信されます。しかし、プライベート ネットワー
クでは、中優先順位メッセージは、高ではない IP 接続で送信されます。

表 11-3 と表 11-4 に、パブリック ネットワーク接続とプライベート ネットワー
ク接続における各優先順位の IP アドレスとポート、遅延要件、およびデフォル
ト マーキングを示します。

表 11-3 パブリック ネットワーク トラフィックのマーキング（デフォルト）と遅
延要件

優先順位 IP アドレスとポート 遅延要件
DSCP / 802.1p
マーキング

高 パブリックの高 IP および高優先順
位接続ポート

200 ミリ秒 AF31 / 3

中 パブリックの高 IP および中優先順
位接続ポート

1,000 ミリ秒 AF31 / 3

低 パブリックの高ではない IP および
低優先順位接続ポート

5 秒 AF11 / 1
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（注） Microsoft Packet Scheduler では、ベスト エフォートを除いてサポートされるマー
キング レベルは最大 2 つです。そのため、中優先順位トラフィックは、高優先
順位トラフィック（パブリック ネットワークの場合）または低優先順位トラ
フィック（プライベート ネットワークの場合）のいずれかと同じマーキングに
なります。 これは、IP ベースの優先順位付与方式と同じで、ネットワークの観点
からは優先順位レベルは失われません。 Packet Scheduler をバイパスした場合は 3
つのマーキング レベルが使用されるので、中優先順位メッセージに対するマー
キングが変わってきます。

（注） シスコではコールシグナリング トラフィックに対する QoS マーキングとして、
DSCP CS3 を推奨しています。これは、RFC 2474 で規定されている Class-Selector
コード ポイントに、Assured Forwarding Per-Hop Behavior で行われるようなマー
クダウンと積極的な廃棄が課せられないからです。 一部の Cisco IP テレフォニー
製品はすでに、DSCP CS3 のコールシグナリング マーキングに移行しています。
この移行期間が終了するまでは、両方のコード ポイント（CS3 と AF31）をコー
ルシグナリング マーキングとして確保しておく必要があります。 ICM QoS マー
キングの設定は ICM のセットアップで行います。デフォルトの Assured
Forwarding コード ポイントは、既存のインフラストラクチャに合わせて
Class-Selector コード ポイントに変更できます。

表 11-4 プライベート ネットワーク トラフィックのマーキング（デフォルト）と
遅延要件

優先順位 IP アドレスとポート 遅延要件
DSCP / 802.1p
マーキング

高 プライベートの高 IP および高優
先順位接続ポート

100 ミリ秒
（50 ミリ秒を
推奨）

AF31 / 3

中 プライベートの高ではない IP お
よび中優先順位接続ポート

1,000 ミリ秒 AF11 / 1

低 プライベートの高ではない IP お
よび低優先順位接続ポート

1,000 ミリ秒 AF11 / 1
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QoS 帯域幅要求の計算
QoS を使用することで帯域幅使用率が少なくなりネットワークのスループット
は向上しますが、パスの物理的な帯域幅を十分に確保しない限り、ネットワーク

の輻輳は避けられません。 ICM では、各優先順位に対する帯域幅の要求は、トラ
フィック量と遅延要件で決まります。 これは、コール負荷、トラフィック構成、
コール コンテキスト情報、構成設定などの要因から、ICM システムによって大
きく異なります。

シスコでは、シスコ システム エンジニア、ICM 展開グループ およびシスコ パー
トナーがトラフィック量や帯域幅の要求を調査する際に使用できる、帯域幅カル

キュレータとサイジング用のワークシートを提供しています。

• ACD/CallManager PG から CC の帯域幅カルキュレータ 

• VRU PG から CC の帯域幅カルキュレータ

• Router プライベート リンクのサイジング用ワークシート

• PG プライベート リンクのサイジング用ワークシート

（注） ネットワーク管理者は、各優先順位における ICM フローの帯域幅の要求を明確
に理解し、ネットワーク ルータまたはスイッチで QoS ポリシーの帯域幅を定義
する際の考慮要素に含める必要があります。

（注） ICM アプリケーションは Resource Reservation Protocol（RSVP; リソース予約プロ
トコル）を認識しないので、Integrated Service（IntServ; 統合サービス）はサポー
トされません。 Packet Scheduler を使用する場合、QoS 帯域幅予約はシェーピング
の目的でローカルのボックス内だけで行われます。ネットワークでは予約は行わ

れません。
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Microsoft Packet Scheduler のインストール

（注） ICM DSCP マーキングは Packet Scheduler を使用しても使用しなくても行うこと
ができます。 シスコでは、次の場合を除き、Packet Scheduler は使用しないことを
推奨しています。

1. 帯域幅の要求が明確に理解され、設定されており、

2. コンバージド ネットワーク リンクで輻輳が時折発生し、発信元における ICM
トラフィックのシェーピングが役に立つ場合。

注意 Microsoft Packet Scheduler を使用するとシェーピング機能と 802.1p 機能が利用で
きますが、ICM 7.0 とともに使用する場合、次のような重大なリスクがあります。

1. いくつかの欠陥が Microsoft に報告されています。 一部の修正プログラムは
Microsoft からすでにリリースされていますが、修正プログラムがまだリリース
されていないものもあります。

2. シェーピング帯域幅の設定が低すぎる場合、Packet Scheduler により過度の遅
延が発生し、タイムアウト コール、キューのオーバーフロー、およびバッファ
の消耗の原因になることがあります。

3. WAN との通信で LAN がボトルネックになっていなければ、ICM サーバにお
けるシェーピングは必要ないか、効果がありません。QoS 対応のネットワークの
方が、リソースの使用率に基づいたトラフィックのシェーピング、キューイン

グ、およびポリシングでより多くの効果を発揮します。

Microsoft Packet Scheduler は Windows Server 2003 QoS ソリューションを構成する
主要コンポーネントです。 このコンポーネントは、特定のフローで許可される
データ量、パケットをいつネットワークに送出するか、およびそれらの（転送準

備の整った）パケットの送信順序を規制します。
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Packet Scheduler のインストールは必須ではありません。また、ICM 7.0 では、推
奨されていません。 ただし、次のような利点を得ることができます。

• Packet Scheduler のシェーピング機能は、特定期間内の転送ピークを平坦化す
ることで、ICM 転送のバースト特性を緩和します。このため、ネットワーク
使用率を平坦化して、ネットワークのより安定的な使用に寄与します。

• Windows Server 2003 の 802.1p タギングは、Packet Scheduler がインストール
されている場合にだけ利用できます。 802.1p を使用しないと、LAN セグメン
ト内で、優先順位付けされたデータ転送がベストエフォートの転送よりもよ

いサービスを受けられるという物理的な保証はなくなります。

Microsoft Packet Scheduler をインストールするには、CallRouter マシンと PG マシ
ンの両方で、次の手順を行います。

（注） Packet Scheduler をインストールすると、現在のすべての TCP 接続が終了されま
す。 Packet Scheduler のインストール時にマシンの再ブートは不要ですが、現在の
TCP 接続は終了されてしまいます。 このため、重要な接続が行われているとき
は、Packet Scheduler をインストールしないでください。

ステップ 1 ［ネットワーク接続］を開きます。

ステップ 2 QoS パケット スケジューラをインストールするネットワーク接続（パブリック
ビジブル）を右クリックします。［プロパティ］を選択します。

ステップ 3 ［インストール］ボタンをクリックします。［ネットワーク コンポーネントの種
類の選択］ダイアログボックスが表示されます。

ステップ 4 ［サービス］を選択して、［追加］ボタンを選択します。［ネットワーク サービス
の選択］ダイアログボックスが表示されます。

ステップ 5 ［QoS パケット スケジューラ］を選択します。［OK］をクリックして、インス
トール プロセスを開始します。



第 11章      データ通信要件の決定
Cisco ICM QoS

11-22
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

802.1p 対応コンポーネントのインストールと設定

（注） 802.1p の使用はオプションです。 しかし、「Microsoft Packet Scheduler のインス
トール」（P.11-20）で説明した理由から、802.1p が必要になる場合があります。

802.1p では、レイヤ 2 MAC ヘッダーで 3 つのビットを設定することで、優先順
位クラスを表現しています。このバイナリ値は 0 ～ 7 で、8 つの優先順位クラス
（サービス クラスと呼ぶ）を表しています。 ICM では、デフォルトの 802.1p 設定
は Cisco AVVID 推奨に準拠しています。 具体的には、高および中優先順位のトラ
フィックには値 3 が使用され、低優先順位のトラフィックには値 1 が使用されま
す。Cisco AVVID のパケット分類の詳細については、『Cisco AVVID Solution IP
Telephony QoS Classification』を参照してください。

QoS 実装の一部として 802.1p マーキング機能を有効にするには、次のタスクを
実行する必要があります。

• 「Microsoft Packet Scheduler のインストール」（P.11-20）の説明に従って、
Microsoft Packet Scheduler をインストールして有効にする。 

• 802.1p 対応 NIC を、QoS 対応 ICM コンピュータ（Router および PG）にイン
ストールする。

• NIC のプロパティの［詳細設定］タブで、802.1p を有効にする。 802.1p を有
効にするには、一般的に QoS パケット タギングなどの名称で示された選択
肢を有効にします。

• LAN セグメントに 802.1p 対応スイッチをインストールする。

• 802.1p 対応スイッチを設定して、その設定を Router または PG（または、そ
の両方）の設定と合わせる。

（注） NIC カードは、ICM ソフトウェアをインストールする前にインストールしてくだ
さい。 ICM ソフトウェアのインストール後に NIC カードをインストールした場
合、ICM ソフトウェアの再インストールが必要になります。
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AVVID 対応キャンパス ネットワークの設計、スイッチの選定、および QoS 設定
コマンドの詳細については、『Cisco AVVID Network Infrastructure Enterprise Quality
of Service Design』を参照してください。

IP ルータでの QoS の設定
AVVID 対応 WAN の設計、ルータの選定、および QoS 設定コマンドの詳細につ
いては、『Cisco AVVID Network Infrastructure Enterprise Quality of Service Design』を
参照してください。

その他のタスク

この項では、これまで説明した導入タスクの後に実行する追加のタスクについて

簡単に説明します。これらのタスクを実行することにより、QoS 対応ネットワー
クが適正かつ効率的に稼働するようになります。

ICM QoS の設定

ICM QoS 設定の詳細については、『ICM Installation Guide for Cisco ICM Enterprise
Edition』を参照してください。

パフォーマンス モニタリング

Windows のパフォーマンス モニタを使用して、QoS 対応接続に関連するパ
フォーマンス カウンタを追跡できます。 Windows のパフォーマンス モニタの使
用については、『ICM Administration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参照
してください。

（注） オペレーティング システムのバージョンによって、このツールの名前はシステ
ム モニタになっている場合があります。
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QoS の詳細
次のシスコの資料には、QoS に関する詳細が記載されています。 シスコのほとん
どの資料には、シスコの Web サイト（http://www.cisco.com）からアクセスでき
ます。

• 『Cisco  IP Contact Center Enterprise Edition ネットワーク デザイン (SRND)
Releases 5.0/6.0』

• 『Cisco IP Contact Center Enterprise Edition ネットワーク デザイン（SRND）
Releases 7.0』

• 『Cisco AVVID Network Infrastructure Overview』

• 『Cisco AVVID Network Infrastructure Enterprise Quality of Service Design』

• 『Cisco AVVID Solution: IP Telephony QoS Classification』

• 『Planning for Quality of Service』

• 『Quality of Service Networking』

• 『Cisco IP Telephony QoS Design Guide』
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Active Directory のモデル
Microsoft Windows Active Directory はネットワーク リソースを管理するための中
央リポジトリを提供します。 ICM ソフトウェアでは Active Directory サービスを
使用して、設定やレポーティング タスクをユーザが実行する際のアクセス権限
を制御します。 Active Directory サービスは、ICM ソフトウェアのさまざまなコン
ポーネントにもアクセス権を付与します。たとえば、ディストリビュータに

Logger データベースを読み取るアクセス権を付与します。

ICM リリース 7.0(0) は、Windows 2000 と Windows 2003 の Active Directory ドメ
インをサポートしています。 ネイティブ モードが必要になります。 ICM ユーザ
の設定データは Active Directory の Organizational Units（OU; 組織単位）に保存さ
れます。

詳細については、『Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions ステージング ガイ
ド』を参照してください。

TCP/IP 設定
Windows Server 2003 のノードの IP アドレスを設定するには、［インターネット
プロトコル（TCP/IP）のプロパティ］ダイアログボックスを使用します。 このダ
イアログボックスを表示するには、［スタート］メニューで［設定］、［ネットワー

ク接続］、［ローカル エリア接続］の順にクリックします。［ローカル エリア接続
の状態］ウィンドウで、［プロパティ］をクリックします。［インターネット プ
ロトコル（TCP/IP）］を選択して、［プロパティ］をクリックします。

［次の IP アドレスを使用する］を選択します。 IP アドレスを入力して［OK］を
クリックします。 他の IP アドレスも入力する場合は、［インターネット プロトコ
ル（TCP/IP）のプロパティ］ウィンドウを再度開き、［詳細設定］ボタンをクリッ
クします。 表示された［TCP/IP 詳細設定］ウィンドウで、追加の IP アドレスを
入力します。
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セントラル サイト
セントラル コントローラの各サイドには、CallRouter、Logger、および Network
Interface Controller（NIC; ネットワーク インターフェイス コントローラ）が含ま
れます。 これらは、3 つのノードに配置される場合もありますし、2 つまたは 1
つのノードに配置されることもあります。 説明をわかりやすくするため、NIC は
独立したノードとして示されていますが、実際には CallRouter ノード内のプロセ
スとして実装されます。 図 11-3 に示すように、セントラル コントローラの 2 つ
のサイドが、2 つの異なるセントラル サイトにある場合があります。

図 11-3 地理的に分散したセントラル コントローラ
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プライベート ネットワークは、セントラル コントローラの一方のサイドのノー
ド間、およびシステムの両サイドのノード間の ICM システム トラフィックを搬
送します。 セントラル コントローラの両サイド間のトラフィックには、
CallRouter と Logger の間の同期メッセージングと状態転送メッセージングが含
まれます。 同じサイドにある CallRouter と Logger の間の通信のほとんどは、プラ
イベート ネットワークを通して行われます。

プライベート WAN リンク（図 11-3 を参照）は、ICM システムの全体的な応答
性において重要な意味を持ちます。 このリンクには、同時発生するシンクロナイ
ザ トラフィックと状態転送トラフィックを処理するだけの帯域幅が必要です。
また、回復動作の一環として追加データが転送される場合に備えて、その分の帯

域幅を残しておく必要があります。 プライベート WAN リンクはセントラル コ
ントローラの同期トラフィックと状態転送トラフィックを搬送する唯一のリン

クなので、ネットワーク停止の発生に備え、何らかのバックアップ サービスを
準備しておくことが望まれます。

プライベート ネットワーク上の IP ルータは、常にトラフィックの優先順位付け
を使用し、IP フラグメンテーションも頻繁に使用します。これにより、高優先
順位の ICM システム トラフィックに極端なキューイング遅延が発生しないよう
にしています。 図 11-4 に示すように、セントラル コントローラの両サイドが 1
つのサイトに併設される場合もあります。
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図 11-4 併設のセントラル コントローラ

併設構成のセントラル コントローラでは、耐障害性を得るため、サイド A とサ
イド B のプライベート イーサネット LAN がイーサネット スイッチで分離され
ています。 このプライベート ネットワーク ブリッジは、図 11-3 にあるプライ
ベート WAN リンクの代替になっています。 また、ビジブル ネットワーク ブリッ
ジは、サイド A とサイド B のビジブル ネットワークを接続しています。
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ビジブル ネットワーク
各セントラル サイトには、そのサイト内のノードを接続するビジブル ネット
ワークがあります。 サイト間の通信を行うため、セントラル コントローラの各サ
イドでは、1 つの IP ルータをビジブル LAN 上に配置する必要があります。

（注） 地理的に分散したデュプレックス構成のセントラル コントローラの 1 つのサイ
ドにペリフェラル ゲートウェイを併設する場合は、2 つのセントラル サイトの
ビジブル WAN IP ルータを結ぶ直接接続が必要になります。 これにより、セント
ラル コントローラの両サイド間に適切なビジブル ネットワークの接続性を得ら
れます。

IP ルータには LAN 上のアドレスが 1 つ必要になります。 また、IP ルータには、
各コンタクト センターのビジブル LAN および各管理サイトのビジブル LAN へ
のスタティック ルートを定義する必要があります。

ビジブル IP ルータの設定

ネットワークの最適な調整を実現するために、発信元または宛先のポート番号の

範囲に基づいてパケットに優先順位を付与できる IP ルータを使用する必要があ
ります。 通常は、特定の発信ネットワーク パケットに高い優先順位を付与するよ
うに IP ルータを設定する必要があります。 また、ビジブル WAN で使用可能な帯
域幅によっては、IP フラグメンテーションの設定が必要になる場合もあります。
表 11-5 に、ビジブル ネットワーク IP ルータの設定を示します。

表 11-5 セントラル サイトのビジブル IP ルータの設定

属性 要件

IP アドレス アドレスが 1 つ必要。

デフォルト ゲート
ウェイ

ある場合は、ネットワーク ブリッジ（またはブリッジ
として使用する IP ルータ）。 ない場合は、IP ルータにデ
フォルト ゲートウェイはありません。
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表 11-6 に示すように、パケットへの優先順位付与が必要になる場合があります。

スタティック ルート 各リモート コンタクト センター サイトと各管理サイ
トで、ビジブル LAN へのスタティック ルートを定義し
ます。 セントラル サイトが地理的に離れている場合は、
もう一方のセントラル サイトへのスタティック ルート
を追加します。

その他 プリセットされているルーティング プロトコルを無効
にします。

特定のネットワーク パケットに高い優先順位を付与し
ます。

キューイング遅延を制限する必要がある場合は、フラグ

メンテーションを使用します。

表 11-5 セントラル サイトのビジブル IP ルータの設定（続き）

属性 要件

表 11-6 セントラル サイトからのビジブル ネットワーク パケットの優先順位

パケット
の種類 高優先順位 低優先順位

TCP CallRouter の高優先順位アドレス
（パケットの発信元アドレスから

派生）から受信した場合。

それ以外のアドレスから受信し

た場合。

UDP1

1. CallRouter と PG の両方で ICM リリース 5.0(0) 以降が実行されている場合は、ハートビート
は使用されません。その代わりに TCP が使用されます。 これは PG パスに基づいて判別され
ます。

発信元または宛先のポート番号の

範囲が、39000 ～ 39999 の場合。2

2. ポート番号の範囲に基づいた優先順位付与を IP ルータで設定できない場合は、すべての
UDP パケットに高優先順位を付与します。

その他のすべての UDP パケッ
ト
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ポストルーティングまたは変換ルートを使用するコンタクト センターへの最大
キューイング遅延は 50 ミリ秒で、その他のコンタクト センター サイトへの最大
キューイング遅延は 200 ミリ秒です。 この要件を満たすために、フラグメンテー
ションの実装が必要になる場合があります。

プライベート ネットワーク
各セントラル サイトには、サイト専用のプライベート LAN も必要です。 セント
ラル コントローラの両サイドが地理的に離れている場合、それぞれのプライ
ベート LAN に 1 つの IP ルータを配置して、2 つのサイドをプライベート WAN
で接続します。

セントラル コントローラの 2 つのサイドが併設されている場合、プライベート
LAN 上に IP ルータを配置する必要はありません。 2 つのセントラル サイトが地
理的に離れている場合は、各サイドで IP ルータをプライベート ネットワークに
配置する必要があります。

表 11-7 に、プライベート ネットワークの IP ルータの設定を示します。

表 11-7 セントラル サイトのプライベート IP ルータの設定

設定 要件

IP アドレス プライベート LAN 上のアドレスが 1 つ必要。

デフォルト ゲート
ウェイ

なし

スタティック ルート もう一方のセントラル サイトのプライベート LAN へ
のスタティック ルートを 1 つ定義します。

その他 プリセットされているルーティング プロトコルを無効
にします。

特定のネットワーク パケットに高い優先順位を付与し
ます。
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表 11-8 に、プライベート ネットワーク パケットに優先順位を付与する方法を示
します。

シグナリング アクセス ネットワーク
各セントラル サイトには、サイト専用の Signaling Access Network（SAN; シグナ
リング アクセス ネットワーク）が必要です。 ICM システムはシグナリング アク
セス ネットワークを使用して IXC シグナリング ネットワークと通信します。
MCI、AT&T、Nortel、および Stentor の NIC 用のシグナリング アクセス ネット
ワークは、イーサネット LAN として実装されます。 この LAN は ICM プライベー
ト LAN とは分離されています。

Sprint NIC の構成では、CallRouter プラットフォームの Eicon X.25 WAN カードを
通してシグナリング アクセス ネットワークが実装されます。 ICM システムは、
これらのカードを使用して IXC シグナリング ネットワークに接続します。 IXC
シグナリング ネットワークへの X.25 リンクがシグナリング アクセス ネット
ワークとみなされます。 この構成では、イーサネット シグナリング アクセス
ネットワークを別途用意する必要がありません。

図 11-5 は、単一のセントラル サイトの一般的なシグナリング アクセス ネット
ワークです。 2 つのサイドが地理的に分散していることを想定しています。

表 11-8 セントラル サイトからのプライベート ネットワーク パケットの優先順位

パケットの種類 高優先順位 低優先順位

TCP 発 信 元 ア ド レ ス が ロ ー カ ル

CallRouter の高優先順位アドレスで
ある場合。または、宛先アドレスが

もう一方の CallRouter の高優先順
位アドレスである場合。

その他のすべての TCP
パケット

UDP 発信元または宛先のポート番号の

範囲が、39000 ～ 39999 の場合。1

1.  ポート番号の範囲に基づいた優先順位付与を IP ルータで設定できない場合は、すべての
UDP パケットに高優先順位を付与します。

その他のすべての UDP
パケット
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（注） これ以降の図に示されている IP アドレスは例です。 貴社のネットワークのアド
レスを使用してください。

図 11-5 セントラル サイトのシグナリング アクセス ネットワーク

CallRouter ノード
CallRouter は、ビジブル LAN を通してビジブル ネットワークに接続します。プ
ライベート ネットワークには、プライベート LAN を通して接続します。
CallRouter はシグナリング アクセス ネットワークにも接続しています（図 11-6
を参照）。

サブネット
199.199.210.0

シグナリング アクセス
ネットワーク

セントラル サイト
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高： 199.199.199.11
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199.199.199.0

199.199.254.1

セントラル サイト
ビジブル LAN

セントラルサイト
プライベート LAN

高： 199.199.254.11
低： 199.199.254.10

サブネット
199.199.254.0

セントラル サイト
ビジブル IPルータ

199.199.199.1

Logger A

199.199.199.8 199.199.254.8

NIC
またはネット
ゲートウェイ

199.199.210.2

サブネット
Router



第 11章      データ通信要件の決定
セントラル サイト

11-34
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

図 11-6 CallRouter のネットワーク接続

図 11-6 に示すように、CallRouter には、ビジブル LAN 上に 2 つ、プライベート
LAN 上に 2 つ、シグナリング アクセス LAN 上に 2 つのアドレスが必要です。 こ
れにより ICM システムは、高優先順位ネットワーク トラフィックと低優先順位
トラフィックを分離できます。

表 11-9 に、CallRouter のビジブル ネットワークの設定を示します。

セントラルサイト
プライベート IPルータ

Router A

高： 199.199.199.11
低： 199.199.199.10

サブネット
199.199.199.0

199.199.254.1

セントラルサイト
ビジブル LAN

セントラル サイト
プライベート LAN

高： 199.199.254.11
低： 199.199.254.10

サブネット
199.199.254.0

セントラル サイト
ビジブル IPルータ

199.199.199.1

サブネット
199.199.210.0 シグナリング アクセス

ネットワーク

199.199.210.2

高： 199.199.210.11
低： 199.199.210.10

NIC
またはネット
ゲートウェイ

表 11-9 CallRouter ビジブル ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス 2 つ必要。 高優先順位データと低（標準）優先順位デー
タ用にそれぞれ 1 つずつ。 QoS を使用する場合、必要に
なるアドレスは 1 つだけです。

デフォルト ゲート
ウェイ

ビジブル ネットワーク IP ルータ

スタティック ルート なし。

その他 優先および代替 DNS サーバ。 「Active Directory のモデ
ル」（P.11-25）を参照してください。
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表 11-10 に、CallRouter のプライベート ネットワークの設定を示します。

（注） プライベート LAN で Windows Server 2003 ネットワーキングを無効にする方法に
ついては、この項の後半で説明します。

表 11-11 に、CallRouter のシグナリング アクセス ネットワークの設定を示します。

表 11-10 CallRouter プライベート ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス 2 つ必要。 高優先順位データと低（標準）優先順位デー
タ用にそれぞれ 1 つずつ。

デフォルト ゲート
ウェイ

なし （デフォルト ゲートウェイはビジブル LAN 上）。

スタティック ルート セントラル コントローラの両サイドが地理的に離れて
いる場合、セントラル コントローラのもう一方のサイ
ドのプライベート LAN のサブネット アドレスへのス
タティック ルートを 1 つ定義します。

その他 プライベート LAN で Windows Server 2003 ネットワー
キングを無効にします。

表 11-11 CallRouter シグナリング アクセス LAN 設定

設定 要件

IP アドレス 2 つ必要になる可能性があります。2 つ目は ICM サービ
ス プロバイダー用のサービサビリティ インターフェイ
スとして機能します。

デフォルト ゲート
ウェイ

なし。

スタティック ルート なし。

その他 シグナリング アクセス ネットワークで Windows Server
2003 ネットワーキングを無効にします。
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Windows 2000 Server および Windows Server 2003 ネットワーキングの無効化

ICM プライベート ネットワークに接続するマシンのプライベート LAN アダプ
タで、ネットワーク バインディングを無効にする必要があります。 

プライベート LAN インターフェイスで Windows 2000 Server および Windows
Server 2003 ネットワーキングを無効にするには、［ネットワーク接続］ウィンド
ウを使用します。 Windows 2000 Server または 2003 のデスクトップ上にある［マ
イ ネットワーク］アイコンを右クリックします。［ネットワーク接続］ウィンド
ウが表示されます （［マイ コンピュータ］アイコンを右クリックして［エクスプ
ローラ］を選択し、［マイ ネットワーク］を右クリックして［プロパティ］を選
択する方法もあります）。

［詳細設定］、［詳細設定］の順に選択し、［詳細設定］ウィンドウを表示します。

リストの先頭にビジブル ネットワーク接続が表示され、次にプライベート ネッ
トワークが表示されていることを確認します。 ウィンドウの右側にある矢印の
ボタンで、ネットワーク接続の表示順序を変更できます。 プライベート ネット
ワーク接続を選択して、［Microsoft ネットワーク用ファイルとプリンタ共有］と
［Microsoft ネットワーク用クライアント］の両方を無効にします。
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Logger ノード
図 11-7 のように、Logger は CallRouter と同じノードに配置したり、図 11-8 のよ
うに別のノードに配置することもできます。

図 11-7 CallRouter と Logger の組み合せ

CallRouter と Logger を同じノードに配置する場合、Logger に特別な要件はあり
ません。ビジブルおよびプライベート ネットワークのノード用に定義された低
優先順位アドレスを使用します。 CallRouter と Logger が別々のノードに配置され
る場合、Logger にビジブルおよびプライベート LAN への専用の接続が必要にな
ります（図 11-8 を参照）。
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サブネット
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199.199.199.1
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ネットワーク

高： 199.199.210.11
低： 199.199.210.10
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図 11-8 別ノード上の Logger

図に示されている IP アドレスのほか、Logger ノードでは、ビジブル ネットワー
ク上のアドレスがさらに 2 つ必要になる場合があります。 これらのアドレスは、
ICM サポート プロバイダーの Distributed Diagnostic and Service Network（DDSN）
によるダイヤルイン接続用です。

表 11-12 に、Logger のビジブル ネットワーク接続について示します。

セントラル サイ ト
プライベート IP ルー タ
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サブ ネット
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セントラル サイ ト
ビジブル IP ルー タ

199.199.199.1

Logger A

199.199.199.8 199.199.254.8

サブ ネット
199.199.210.0 シグナリング アクセス

ネットワーク

高： 199.199.210. 11
低： 199.199.210.10

表 11-12 Logger ビジブル ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス アドレスが 3 つ必要。 1 つは通常のデータ用、残りは
DDSN ダイヤルアップ接続用。

デフォルト ゲート
ウェイ

ビジブル ネットワーク IP ルータ

スタティック ルート なし。

その他 優先および代替 DNS サーバ。 「Active Directory のモデ
ル」（P.11-25）を参照してください。
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表 11-13 に、Logger のプライベート ネットワークの設定を示します。

Logger が CallRouter と同じコンピュータ上にある場合、CallRouter で必要とされ
るビジブルおよびプライベート ネットワーク IP の設定だけが必要となります。

Logger が別のノードに配置される場合、プライベート LAN インターフェイスで
ネットワーキングを無効にする必要があります（CallRouter と同様）。

CallRouter の場合、ICMEXEC.BAT でスタティック ルートを定義します。

表 11-13 Logger プライベート ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス アドレスが 1 つ必要。

デフォルト ゲート
ウェイ

なし （デフォルト ゲートウェイはビジブル LAN 上）。

スタティック ルート セントラル コントローラの両サイドが地理的に離れて
いる場合、セントラル コントローラのもう一方のサイ
ドのプライベート LAN のサブネット アドレスへのス
タティック ルートを 1 つ定義します。

その他 プライベート LAN インターフェイスで Windows 2000
Server または Windows Server 2003 ネットワーキングを
無効にします （詳細は、「Windows 2000 Server および
Windows Server 2003 ネットワーキングの無効化」
（P.11-36）を参照）。
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オプションのデータベース サーバのプラットフォーム
Cisco ICM ゲートウェイ SQL オプションを注文した場合は、追加の SQL Server
データベース プラットフォームを設定する必要があります。 データベース サー
バには、1 つの IP アドレスと、ICM ビジブル ネットワークへの 1 つの接続が必
要です（図 11-9 を参照）。

図 11-9 オプションのデータベース サーバ

ICM ネットワーク ゲートウェイ
ICM ネットワーク ゲートウェイが、SS7 ネットワーク環境のシグナリング アク
セス ネットワーク上に展開される場合があります。 ICM ネットワーク ゲート
ウェイは、SS7 プロトコルのハンドリングを行う専用 Windows Server 2003 マシ
ンです。 ICM ネットワーク ゲートウェイを使用する場合、CallRouter マシンに
NIC ソフトウェアがインストールされ、別のゲートウェイ マシンが CallRouter と
キャリアの SS7 シグナリング ネットワーク間のインターフェイスとして使用さ
れます。

セントラル サイト
プライベート IPルータ

Router A

高： 199.199.199.11
低： 199.199.199.10

サブネット
199.199.199.0

199.199.254.1

セントラルサイト
ビジブル LAN

セントラル サイト
プライベート LAN

高： 199.199.254.11
低： 199.199.254.10

サブネット
199.199.254.0

セントラル サイト
ビジブル IPルータ

199.199.199.1

Logger A

199.199.199.8 199.199.254.8

オプションの DBサーバ
（ゲートウェイ SQL）

199.199.199.9

サブネット
199.199.210.0 シグナリング アクセス

ネットワーク

高： 199.199.210.11
低： 199.199.210.10



11-41
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

第 11章      データ通信要件の決定
セントラル サイト

ネットワーク ゲートウェイは専用マシンにインストールされます。 これは、シグ
ナリング アクセス ネットワーク（SAN）と ICM ビジブル ネットワークの両方
に接続します。 ビジブル ネットワーク接続は、管理およびメンテナンスのためだ
けに使用されます。 ICM ネットワーク ゲートウェイは、セントラル サイトの他
のノードや、他のサイトのノードへの接続は持ちません。 たとえば、システムの
もう一方のサイドのネットワーク ゲートウェイと、プライベート ネットワーク
を介して通信することはありません。

ICM ネットワーク ゲートウェイは、IXC シグナリング ネットワークへのシグナ
リング リンクを最大 16 本（PCI カード 4 枚）サポートします。 このためホスト
サーバでは、4 本のシグナリング リンクにつき空き PCI スロットが 1 つ必要にな
ります。 各アダプタ カードが 4 本のリンクをサポートし、各リンクにそれぞれ
V.35 インターフェイスがあります。

表 11-14 に、ICM ネットワーク ゲートウェイのシグナリング アクセス ネット
ワーク要件を示します。

表 11-14 ICM ネットワーク ゲートウェイ シグナリング アクセス ネットワーク設
定

設定 要件

IP アドレス アドレスが 1 つ必要。

デフォルト ゲート
ウェイ

なし。

スタティック ルート なし。

その他 HOSTS ファイルが設定され、CONFIG.SYS および
AUTOEXEC.BAT ファイルに変更が加えられます。 これ
らの設定を変更する場合は、事前に ICM サポート プロ
バイダーに相談してください。
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表 11-15 に、ICM ネットワーク ゲートウェイのビジブル ネットワーク要件を示
します。

セントラル サイトのアドミン ワークステーション
CallRouter、Logger、および PG は、イーサネット スイッチを使用してアドミン
ワークステーション LAN セグメントから分離する必要があります。 これにより、
1 つのネットワーク問題が他のネットワークに波及するのを制限できます。 セン
トラル コントローラおよび PG をアドミン ワークステーション LAN セグメント
から分離することで、ネットワーク ハードウェア障害やソフトウェア障害（た
とえば、オープン イーサネット タップやネットワーク エラー バースト）から重
要なコンポーネントを保護できます。

LAN 停止に対する保護機能をさらに強化するには、ブリッジの代わりに IP ルー
タを使用します。 分離した LAN 上に、別のコンタクト センター コンピュータお
よびアプリケーションとともにアドミン ワークステーションを配置します。 こ
のような場合には、IP ルータを使用する方が適しています。 LAN ブリッジは、
LAN の一方のサイドから別のサイドにネットワーク エラー バーストを転送する
傾向があります。 IP ルータは他の LAN にネットワーク エラーを転送しないの
で、より適したファイアウォールを実現できます。

アドミン ワークステーションは、ICM ソフトウェアから見ることができるネッ
トワークに配置する必要があります。

表 11-15 ICM ネットワーク ゲートウェイ ビジブル ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス アドレスが 1 つ必要。

デフォルト ゲート
ウェイ

ビジブル ネットワーク IP ルータ

スタティック ルート なし。

その他 HOSTS ファイルが設定され、CONFIG.SYS および
AUTOEXEC.BAT ファイルに変更が加えられます。 これ
らの設定を変更する場合は、事前に ICM サポート プロ
バイダーに相談してください。
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図 11-10 に、LAN ブリッジまたは IP ルータを使用して、PG とセントラル コン
トローラをアドミン ワークステーション LAN セグメントから分離する方法を示
します。

図 11-10 セントラル サイトのアドミン ワークステーション

（注） アドミン ワークステーションの構成の詳細については、「管理サイト」（P.11-54）
を参照してください。
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セントラル サイトのペリフェラル ゲートウェイ
セントラル コントローラの 1 つのサイドまたは両サイドに併設されるペリフェ
ラル ゲートウェイ（PG）は、CallRouter ノードおよび Logger ノードと同じビジ
ブル LAN セグメントを共有できます。 PG はビジブル LAN を通してローカル
CallRouter と通信できます。 セントラル コントローラの両サイドが地理的に離れ
ている場合、PG はビジブル IP ルータおよび WAN リンクを通してもう一方のサ
イドと通信します （セントラル コントローラの両サイドが PG と併設されてい
る場合、PG はビジブル LAN を通して両サイドと通信します）。

図 11-11 に、セントラル サイトに配置された PG のネットワーク接続を示します。

図 11-11 セントラル サイトのペリフェラル ゲートウェイ

ACD 自体をビジブル LAN 上に配置することも可能です。

PG がデュプレックス構成である場合は、2 つの PG を別個のプライベート ネッ
トワークを通して接続する必要があります（CallRouter および Logger と同じプラ
イベート ネットワークを使用することはできません）。 図 11-12 を参照してくだ
さい。

セントラル サイト
プライベート IP ルータ

Router A

高： 199.199.199.11
低： 199.199.199.10

サブネット
199.199.199.0

199.199.254.1

セントラル サイ ト
ビジブル LAN

セントラル サイト
プライベート LAN

高： 199.199.254.11
低： 199.199.254.10

サブネット
199.199.254.0

セントラル サイ ト
ビジブル IP ルータ

199.199.199.1

Logger A

199.199.199.8 199.199.254.8

PG1A

199.199.199.3

サブネット
199.199.210.0 シグナリング アクセス

ネットワーク

高： 199.199.210.11
低： 199.199.210.10
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図 11-12 セントラル サイトのデュプレックス構成のペリフェラル ゲートウェイ

デュプレックス構成の PG のペアがサイト内に複数ある場合は、各ペアに対して
専用のプライベート LAN を用意する必要があります。 PG 用のプライベート
LAN は、PG 間での同期および状態転送に使用されます。 これ以外の目的では使
用されません。

（注） 地理的に分散したセントラル コントローラの 1 つのサイドにペリフェラル ゲー
トウェイを配置する場合は、2 つのセントラル サイトのビジブル WAN IP ルータ
を直接接続する WAN リンクが必要になります。 これにより、セントラル コント
ローラの両サイド間に適切なビジブル ネットワークの接続性を得られます。 PG
ネットワーキングの要件の詳細については、次の「コンタクト センター サイト」
の項を参照してください。

セ ン トラル サイ ト
プ ラ イベー ト IP ルー タ

Router A

高： 1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .11
低： 1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .1 0

サブ ネ ット
1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .0

1 9 9 .1 9 9 .2 5 4 .1

セ ン トラル サイ ト
ビ ジブ ル L A N

セ ン トラル サイ ト
プ ラ イベ ー ト L A N

高： 1 9 9 .1 9 9 .2 5 4 . 11
低： 1 9 9 .1 9 9 .2 5 4 .1 0

サブ ネ ット
1 9 9 .1 9 9 .2 5 4 .0

セ ン トラル サイ ト
ビ ジブ ル IP ルー タ

1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .1

L o g g e r A

1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .8 1 9 9 .1 9 9 .2 5 4 .8

P G 1 A

1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .3 1 9 9 .1 9 9 .2 2 5 .3

1 9 9 .1 9 9 .2 2 5 .2 P G 1
プ ラ イベー ト L A N

P G 1 B

1 9 9 .1 9 9 .1 9 9 .2

サブ ネ ット
1 9 9 .1 9 9 .2 1 0 .0 シ グ ナ リン グ ア クセ ス

ネ ッ トワ ー ク

高： 1 9 9 .1 9 9 .2 1 0 . 11
低： 1 9 9 .1 9 9 .2 1 0 .1 0
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コンタクト センター サイト
各コンタクト センター サイトには、ACD とペリフェラル ゲートウェイ（PG）
が少なくとも 1 つずつと、オプションで 1 つまたは複数のアドミン ワークステー
ションが含まれます。 コンタクト センターに Interactive Voice Response（IVR; 対
話式音声自動応答）ユニットが含まれる場合もあります。 耐障害性を実現するに
は、デュプレックス構成の PG ペアをコンタクト センター サイトに配置する必
要があります。

リモート コンタクト センターの複合には、ビジブル ネットワークを通してアク
セスします。一般的には、複数のアクセス パスと複数の IP ルータが使用されま
す。 コンタクト センター サイトには、セントラル コントローラと通信を行うた
めに、ビジブル ネットワーク上に IP ルータを少なくとも 1 つ配置する必要があ
ります。 耐障害性を最大限に高めるには、サイトに 2 つの IP ルータを配置し、そ
れぞれをセントラル コントローラの 1 つのサイドに接続します。

（注） ICM ペリフェラル ゲートウェイ ソフトウェアのインストールと設定の詳細につ
いては、『ICM Installation Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参照してくだ
さい。

シンプレックス構成の PG サイト
図 11-13 は、シンプレックス構成の PG とアドミン ワークステーションを使用す
るコンタクト センター構成オプションの 1 つです。 このサイトには ACD および
IVR システムがあります。 IVR PG ソフトウェアと ACD PG ソフトウェアは、同
じサーバ ハードウェア プラットフォームにインストールされる場合がありま
す。
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図 11-13 シンプレックス構成 PG のコンタクト センター

図 11-13 では、PG と AW が単一のイーサネット LAN と IP ルータを共有してい
ます。 IP ルータは優先順位付与と IP フラグメンテーションによって、高優先順
位の ICM システム トラフィックに対するキューイング遅延を最小化していま
す。 PG、ACD、IVR、および IP ルータは、ブリッジや IP ルータを使用して別の
デバイスから分離する必要があります。 分離することによって、他の機器やネッ
トワークが原因で発生するネットワーク停止から重要な ICM コンポーネントを
保護できます。

図 11-13 に示したコンタクト センターの例は、耐障害性の低い構成です。 この構
成を推奨するのは、耐障害性を持たせないサイト（たとえば、PG が 1 つのコン
タクト センター サイトや、AW だけで構成される管理サイト）だけです。 シン
プレックス構成の PG は、単一障害点を意味します。 PG に障害が発生すると、コ

アドミン
ワークステーション

ACD

IPルータ

PG A
（シンプレックス）

ビジブル
イーサネット（UTP）

セントラル コントローラ
サイド Aへ

非 ICM 機器

セントラル コントローラ
サイド B へ

ブリッジまたは
IPルータ

ビジブル WANリンク

IVR
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ンタクト センターから CallRouter へのリアルタイム データの流れが停止し、ポ
ストルーティングおよび変換ルートの使用が妨げられます。 デュプレックス構
成の PG を使用することで、潜在的な障害から保護できます。

デュプレックス構成の PG サイト
デュプレックス構成の PG を使用すれば、より高い耐障害性が実現できます。 図
11-14 を参照してください。

図 11-14 耐障害性を備えたコンタクト センター

アドミン
ワークステーション

IPルータ

サイドA ビジブル
イーサネット（UTP）

PG1プライベート
イーサネット（UTP）

ブリッジまたは
IPルータ

セントラルコントローラ
サイドAへ

セントラルコントローラ
サイドBへ

PG1A PG1 B

ビジブル WANリンク

IVR

サイドBビジブル
イーサネット（UTP）

ACD

ブリッジ
（オプション）

IPルータ

ブリッジ
（オプション）

アドミン
ワークステーション
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2 つの PG 間の直接通信を可能にするために、PG プライベート LAN が追加され
ています。 デュプレックス構成の PG のペアがサイト内に複数ある場合は、各 PG
ペアに対して専用のプライベート LAN を用意する必要があります。

コンタクト センターの耐障害性をさらに高めるには、各 PG を専用のビジブル
LAN と IP ルータとともに配備します。 これにより、LAN が単一障害点になるこ
とを回避できます。 各 PG は、専用の LAN および IP ルータを使用して、セント
ラル コントローラの 1 つのサイドと通信します。

IP ルータを 2 つではなく 1 つしか使用しない場合は、コンタクト センター サイ
トに単一障害点を潜在させることになります。 IP ルータに障害が発生すると、コ
ンタクト センターから CallRouter へのリアルタイム データの流れが停止し、セ
ントラル コントローラからアドミン ワークステーションへの監視データの流れ
も停止します。 また、このコンタクト センターへのポストルーティングおよび変
換ルートの使用も妨げられます。

図 11-14 の 2 つの IP ルータのうちの 1 つは、PG のデフォルト ゲートウェイとし
て機能します。 デフォルトでは、PG はセントラル コントローラのそのサイドと
通信します。 PG には、もう一方の IP ルータを経由してセントラル コントローラ
のもう一方のサイドへ向かうスタティック ルートが定義されている必要があり
ます。

各 PG には、ICM サポート プロバイダーの Distributed Diagnostic and Service
Network（DDSN）によるダイヤルイン アクセスを許可するモデムが搭載されて
いる場合があります。 この場合 PG には、ビジブル ネットワーク上の標準のアド
レスに加え、ダイヤルイン アクセス用のビジブル LAN アドレスがさらに 2 つ必
要になります。
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分離された IVR LAN のあるデュプレックス構成の PG サイト
コンタクト センターの別の構成として、IVR の管理を厳重に保護する必要があ
る場合や、セキュリティ上の問題がある場合に使用される構成があります。図

11-15 は、このような場合に使用する、耐障害性を備えたコンタクト センター サ
イトの構成例です。

図 11-15 耐障害性を備えたコンタクト センター - 分離された LAN 上の IVR

このオプションでは、別の CTI アプリケーションが ACD とインターフェイスす
る必要があるという想定から、ビジブル LAN 上に ACD が配置されています。 こ
の代わりに、IVR システムと同じ LAN 上に ACD を配置する方法もあります。

アドミン
ワークステーション
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サイ ド  A ビ ジブル
イーサネ ット（UTP ）

PG1 プライベート
イーサネ ット（UTP ）

ブリッジまたは
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セントラル コントローラ
サイ ド  A へ

セントラル コントローラ
サイ ド  B へ

PG1  A PG1 B

ビ ジブル WAN リンク

IVR

サイ ド  B ビ ジブル
イーサネ ット（UTP ）
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ブリッジ
（オプション）

アドミン
ワークステーション

ブリッジ
（オプション）
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PG ネットワーク設定
表 11-16  に、シンプレックス構成 PG のネットワーク設定を示します。

表 11-17 に、デュプレックス構成 PG のネットワーク設定を示します。

表 11-16 シンプレックス構成 PG ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス ビジブル LAN 上のアドレスが 3 つ必要になる場合があ
ります。 1 つは通常のデータ用、残りは DDSN 用です。

デフォルト ゲート
ウェイ

ビジブル ネットワーク IP ルータの 1 つを、PG のデフォ
ルト ゲートウェイとして定義します。

スタティック ルート デフォルト ゲートウェイ IP ルータでターゲットにされ
ていないセントラル サイトのビジブル LAN へのスタ
ティック ルートを 1 つ定義します。

その他 優先および代替 DNS サーバ。 「Active Directory のモデ
ル」（P.11-25）を参照してください。

表 11-17 デュプレックス構成 PG ネットワーク設定

設定 要件

IP アドレス 各 PG にはビジブル LAN 上のアドレスが 3 つ（通常ト
ラフィック用に 1 つ、DDSN ダイヤルアップ接続用に 2
つ）と、プライベート LAN 上のアドレスが 2 つ（1 つ
は高優先順位データ用、もう 1 つは低優先順位データ
用）必要になります。

デフォルト ゲート
ウェイ

ビジブル ネットワーク IP ルータの 1 つを、各 PG のデ
フォルト ゲートウェイとして定義します。 両方の PG の
デフォルト ゲートウェイとして同じ IP ルータを使用し
ないでください。

スタティック ルート 各 PG には、デフォルト ゲートウェイ IP ルータでター
ゲットにされていないセントラル コントローラのサイ
ドへのスタティック ルートが必要になります。
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（注） ペリフェラル ゲートウェイを ACD に接続する方法の詳細については、第 5 章
「ペリフェラル ゲートウェイの構成」を参照してください。

コンタクト センターの IP ルータ
IP ルータには LAN 上のアドレスが 1 つ必要になります。 また、PG のデフォルト
ゲートウェイ IP ルータでターゲットにされていないセントラル コントローラの
サイド（セントラル サイトのビジブル LAN）へのスタティック ルートを、IP
ルータで定義する必要があります。

ネットワークの最適な調整を実現するために、発信元または宛先のポート番号の

範囲に基づいてパケットに優先順位を付与できる IP ルータを使用する必要があ
ります。 通常は、特定の発信ネットワーク パケットに高い優先順位を付与するよ
うに IP ルータを設定する必要があります。 また、ビジブル WAN で使用可能な帯
域幅によっては、IP フラグメンテーションの設定が必要になる場合もあります。

表 11-18 に、IP ルータの設定を示します。

その他 優先および代替 DNS サーバ。 「Active Directory のモデ
ル」（P.11-25）を参照してください。

表 11-17 デュプレックス構成 PG ネットワーク設定（続き）

設定 要件

表 11-18 コンタクト センター IP ルータ設定

設定 要件

IP アドレス 各 IP ルータにはビジブル LAN 上のアドレスが 1 つ必
要になります。

デフォルト ゲート
ウェイ

ある場合は、ネットワーク ブリッジまたはブリッジと
して使用する IP ルータ。 ない場合は、IP ルータにデフォ
ルト ゲートウェイはありません。

スタティック ルート 各 IP ルータには、1 つのセントラル サイトのビジブル
LAN に対するスタティック ルートが必要です。
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パケットの優先順位については、表 11-19 を参照してください。

ポストルーティングまたは変換ルートを使用するサイトでは最大キューイング

遅延は 50 ミリ秒で、それ以外は 200 ミリ秒です。 この要件を満たすために、フ
ラグメンテーションの実装が必要になる場合があります。

その他 プリセットされているルーティング プロトコルを無効
にします。

特定のネットワーク パケットに高い優先順位を付与し
ます。

キューイング遅延を制限する必要がある場合は、フラグ

メンテーションを使用します。

表 11-18 コンタクト センター IP ルータ設定（続き）

設定 要件

表 11-19 コンタクト センターのパケットの優先順位

パケット
の種類 高優先順位 低優先順位

TCP CallRouter の高優先順位アドレス
（パケットの宛先アドレスから派

生）に送信した場合。

それ以外のアドレスに送信した

場合。

UDP 発信元または宛先のポート番号の

範囲が、39000 ～ 39999 の場合。1

1. ポート番号の範囲に基づいた優先順位付与を IP ルータで設定できない場合は、すべての
UDP パケットに高優先順位を付与します。

その他のすべての UDP パケッ
ト
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管理サイト

管理サイトには 1 つまたは複数のアドミン ワークステーションが含まれます。
各管理サイトには、1 つのビジブル LAN とセントラル サイトと通信するための
IP ルータが必要です。 管理サイトにはプライベート LAN は不要です（図 11-16
を参照）。

図 11-16 管理サイトの構成

複数のアドミン ワークステーションを単一の LAN に配置できます。
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12
サイトの準備

IXC アクセスのプロビジョニングが完了し、必要な ACD/PBX オプションとサー
バ プラットフォームを注文し、データ通信要件を決定したら、ICM 機器の到着
に向けた準備を行います。 ICM 機器を設置するそれぞれのサイトで準備を行う
必要があります。 サイトには、十分な電力供給、セキュリティ、および機器を配
置するためのスペースが必要です。

サイトの準備として、次のことを行ってください。

• サイトの基本要件を満たします。 機器が到着する前に、安全な配置場所を確
保します。十分な空きスペースがあるかどうかを確認し、機器を収容する

ラックを注文して組み立てておきます。

• 各サイトの見取り図を作成します。 オペレータの作業スペース、配線、ICM
ノードへのメンテナンス アクセスなどを検討します。

• 各サイトの電源要件および環境要件を満たします。 サーバ ハードウェアの
資料を参照して、電力要件および環境要件を確認します。

• ICM システムに対する十分なセキュリティを確保します。 ICM システムと
バックアップ データには許可されたアクセスだけが行われるようにします。

• 追加配線またはその他に必要な機器があるかどうかを確認します。 ラックマ
ウント型のハードウェアや無停電電源装置（UPS）などが必要になる場合が
あります。

• 追加で必要となるケーブルや機器を注文します。 ICM システム コンポーネ
ントの到着に間に合うよう、追加の機器を注文します。
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13
IP アドレス ワークシート

この章では、ビジブル ネットワークおよびプライベート ネットワークの IP アド
レスを記録するためのワークシートを提供します。 ICM システムの一部のノー
ドについては、スタティック ルートも定義する必要があります。
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ビジブル ネットワークの IP アドレス要件
表 13-1 に、ビジブル ネットワークに接続する ICM ノードの IP アドレス要件を
示します。 ICM ノードは、デュプレックス構成のペアとして記載されています
（たとえば、CallRouter A と CallRouter B）。 採用した構成によっては、デュプレッ
クス ノードがない場合もあります。 構成に含まれるノードにだけ IP アドレスを
付与してください。

表 13-1 ビジブル ネットワークの IP アドレス要件

ノード 場所 アドレスの種類 IP アドレス

CallRouter A 高優先順位

低優先順位

デフォルト IP ゲートウェイ1

ネットマスク

CallRouter B 高優先順位

低優先順位

デフォルト IP ゲートウェイ 1

ネットマスク

Logger A 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 1

ネットマスク

モデムの電話番号

Logger B 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 1

ネットマスク

モデムの電話番号



13-3
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

第 13章      IP アドレス ワークシート
ビジブル ネットワークの IP アドレス要件

セントラル サイト IP
ルータ

通常データ

リモート コンタクト
センター サイト IP
ルータ

通常データ

PG1A 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ2

ネットマスク

モデムの電話番号

PG1B 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 2

ネットマスク

モデムの電話番号

PG2A 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 2

ネットマスク

モデムの電話番号

PG2B 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 2

ネットマスク

表 13-1 ビジブル ネットワークの IP アドレス要件（続き）

ノード 場所 アドレスの種類 IP アドレス
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モデムの電話番号

PG3A 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 2

ネットマスク

モデムの電話番号

PG3B 通常データ

RAS 1

RAS 2

デフォルト IP ゲートウェイ 2

ネットマスク

モデムの電話番号

AW 1 通常データ

デフォルト IP ゲートウェイ3

ネットマスク

AW 2 通常データ

デフォルト IP ゲートウェイ 3

ネットマスク

1. セントラル サイト IP ルータのビジブル ネットワーク IP アドレスです。
2. 1 つのビジブル ネットワーク IP ルータの IP アドレスです。 デュプレックス構成の PG の場合は、両方の PG のデフォ
ルト ゲートウェイとして同じ IP ルータを使用しないでください。

3. ビジブル LAN のローカル IP ルータの IP アドレスです。

表 13-1 ビジブル ネットワークの IP アドレス要件（続き）

ノード 場所 アドレスの種類 IP アドレス
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プライベート ネットワークの IP アドレス要件
表 13-2 に、プライベート ネットワークに接続する ICM ノードの IP アドレス要
件を示します。 ICM ノードは、デュプレックス構成のペアとして記載されていま
す（たとえば、CallRouter A と CallRouter B）。 採用した構成によっては、デュプ
レックス ノードがない場合もあります。 構成に含まれるノードにだけ IP アドレ
スを付与してください。

表 13-2 プライベート ネットワークの IP アドレス要件

ノード 場所 アドレスの種類 IP アドレス

CallRouter A 高優先順位

低優先順位

CallRouter B 高優先順位

低優先順位

Logger A 通常データ

Logger B 通常データ

セントラル サイトのプ
ライベート ネットワー
ク IP ルータ

通常データ

PG1A1

1.  PG でプライベート ネットワーク IP アドレスが必要になるのは、PG がデュプレックス構成である場合だけです。

高優先順位

低優先順位

PG1B 高優先順位

低優先順位

PG2A 高優先順位

低優先順位

PG2B 高優先順位

低優先順位

PG3A 高優先順位

低優先順位

PG3B 高優先順位

低優先順位
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シグナリング アクセス ネットワークの IP アドレス要件
表 13-3 に、シグナリング アクセス ネットワークに接続する ICM ノードの IP ア
ドレス要件を示します。 ICM ノードは、デュプレックス構成のペアとして記載さ
れています（たとえば、CallRouter A と CallRouter B）。 採用した構成によっては、
デュプレックス ノードがない場合もあります。 構成に含まれるノードにだけ IP
アドレスを付与してください。

表 13-3 シグナリング アクセス ネットワークの IP アドレス要件

ノード 場所 アドレスの種類 IP アドレス

CallRouter A 高優先順位

低優先順位

CallRouter B 高優先順位

低優先順位

ネットワーク ゲート
ウェイ 1A

通常データ

ネットワーク ゲート
ウェイ 1B

通常データ
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スタティック ルートの要件
セントラル サイトのビジブル LAN とリモート コンタクト センター サイトのビ
ジブル LAN の間に必要な接続性を確保するために、ICM ネットワークで使用す
る IP ルータにはスタティック ルートを定義する必要があります。 スタティック
ルートを設定すると、IP ルータがセントラル サイトからリモート サイトにトラ
フィックを転送できるようになります。 また、CallRouter と Logger には、リモー
ト プライベート LAN へのスタティック ルートを定義する必要があります。 この
スタティック ルートにより、プライベート ネットワーク トラフィックがビジブ
ル ネットワーク トラフィックから分離されます。

構成で必要となるスタティック ルートをすべて定義する必要があります。 ただ
し、すべての ICM ノードに IP アドレスを付与するまでは、スタティック ルート
を定義することはできません。

表 13-4 スタティック ルートの要件

ノード ネットワーク スタティック ルート

セントラル サイトのビジブ
ル ネットワーク IP ルータ：
サイド A およびサイド B

ビジブル 各リモート コンタクト センター サイトと各管理サ
イトで、ビジブル LAN へのスタティック ルートを
定義します。 セントラル サイトが地理的に離れて
いる場合は、もう一方のセントラル サイトへのス
タティック ルートを追加します。

セントラル サイトのプライ
ベート ネットワーク IP ルー
タ：サイド A およびサイド B

プライベート もう一方のセントラル サイトのプライベート LAN
へのスタティック ルートを 1 つ定義します。

CallRouter：サイド A および
サイド B

プライベート セントラル コントローラの両サイドが地理的に離
れている場合、セントラル コントローラのもう一
方のサイドのプライベート LAN のサブネット ア
ドレスへのスタティック ルートを 1 つ定義します。

Logger：サイド A およびサ
イド B

プライベート セントラル コントローラの両サイドが地理的に離
れている場合、セントラル コントローラのもう一
方のサイドのプライベート LAN のサブネット ア
ドレスへのスタティック ルートを 1 つ定義します。
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PG（すべての PG） ビジブル コンタクト センターの 2 つの IP ルータのうちの 1
つが、PG のデフォルト ゲートウェイのターゲット
です。 ただし、PG ではセントラル コントローラの
両サイドへの IP 接続が要求されます。 そのため、各
PG で、もう一方の IP ルータ（PG のデフォルト ゲー
トウェイ IP ルータのターゲットではないルータ）
へのスタティック ルートを定義する必要がありま
す。 

リモート コンタクト セン
ター IP ルータ

ビジブル 各 IP ルータに、セントラル コントローラの一方の
サイドへの（セントラル サイトのビジブル ネット
ワーク IP ルータへの）スタティック ルートを定義
します。

管理サイト IP ルータ ビジブル 各管理サイトの IP ルータに、セントラル コント
ローラの一方のサイドへの（セントラル サイトの
ビジブル ネットワーク IP ルータへの）スタティッ
ク ルートを定義します。

表 13-4 スタティック ルートの要件（続き）

ノード ネットワーク スタティック ルート
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