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変更履歴
次の表に、このガイドに対する変更のリストとこれらの変更が行われた日付を示します。最も新

しい変更は下の行に表示されます。

リンク日付変更内容

2015年 8月このマニュアルの初回リリース

Unified Intelligence Centerのデフォ
ルトロケール, （3ページ）

デフォルトのロケールおよび言語パックのサ

ポート情報が追加されました。

夏時間とスケジュール済みレポー

ト, （24ページ）
夏時間の情報が追加されました。

ガイド全体レポートテンプレートフィールドの説明が

更新されました。
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このマニュアルについて
このガイドでは、Packaged Contact Center Enterprise（Packaged CCE）展開についての Cisco Unified
Intelligence Centerレポートの生成および解釈の方法について説明します。またこのガイドでは、
Packaged CCEの展開で使用するレポートテンプレートについても説明します。

対象読者
このガイドでは、Cisco Unified Intelligence Centerを使用してレポートを実行するユーザを対象と
しています。ユーザはレポートを生成し、データをレポートにフィルタリングし、レポートをス

ケジュールできます。

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

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

システムが展開されていることを前提として作成されています。

関連資料

表 1：Packaged CCE ドキュメントおよびリソース

リンクドキュメントまたはリソース

http://www.cisco.com/en/US/products/ps12586/tsd_
products_support_series_home.html

Cisco Packaged Contact Center Enterprise
Documentation Guide

http://www.cisco.com/en/US/products/ps12586/tsd_
products_support_series_home.html

Cisco.comにある Packaged CCEドキュメント

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

表 2：Cisco Unified Intelligence Center ドキュメントおよびリソース

リンクドキュメントまたはリソース

http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/tsd_
products_support_series_home.html

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

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

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

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

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

マニュアルに関するフィードバック
このマニュアルに関するご意見をお寄せいただくには、次のアドレスに電子メールを送信してく

ださい：contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com

お客様からのご意見をお待ちしております。

表記法
このマニュアルでは、次の表記法を使用しています。

説明表記法

アイコン、ボタン名、ダイアログボックス名など、画面に表示される項

目は、[ ]で囲んで表示しています。次に、例を示します。

• [編集（Edit）] > [検索（Find）]を選択します。

• [終了（Finish）]をクリックします。

太字フォント
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説明表記法

イタリック体は、次の場合に使用しています。

•新しい用語の紹介。例：スキルグループとは、類似したスキルを持
つエージェントの集合です。

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

•ドキュメントのタイトル。例：『CiscoUnifiedContactCenterEnterprise
Installation and Upgrade Guide』を参照してください。

italicフォント

Courierなどのウィンドウフォントは、次の場合に使用されます。

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

window フォント

山カッコは、次の場合に使用されます。

•コンテキストでイタリックが許可されない引数（ASCII出力など）。

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

< >
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第 I 部

Cisco Unified Intelligence Center
• Cisco Unified Intelligence Center, 3 ページ

• レポートの生成および管理, 7 ページ

• レポート内のデータへのフィルタ適用, 15 ページ

• レポートのスケジュール設定, 23 ページ

• ダッシュボード, 29 ページ

• パーマリンク, 35 ページ

• ヘルプの参照, 39 ページ





第 1 章

Cisco Unified Intelligence Center

• Cisco Unified Intelligence Center, 3 ページ

• Internet Explorer 10および 11ブラウザのサポート, 4 ページ

• ストックレポート, 4 ページ

• レポートテンプレートのカスタマイズ, 5 ページ

Cisco Unified Intelligence Center
これは Cisco Contact Center製品のレポート作成のプラットフォームです。

レポートを作成するユーザは、Unified Intelligence Centerを使用して次の処理を実行できます。

•レポートの作成および表示

•レポートでのデータのフィルタ

•選択したインターバルでのレポート実行のスケジュール設定

•ダッシュボードの作成および表示

•レポートおよびダッシュボードのパーマリンクの表示

Unified Intelligence Center へのアクセス
Unified Intelligence Centerのレポーティングアプリケーションにログインするための URLは
https://<HOST>:8444/cuicです。HOSTは Unified Intelligence Centerノードの DNS名です。

Unified Intelligence Center のデフォルトロケール
Unified IntelligenceCenterのログオンページは、デフォルトのロケールとして [英語(米国)（English
(U.S)）]で表示されます。クラスタ内のすべてのノードに言語パックをインストールして、Unified
IntelligenceCenterでサポートされているすべてのロケールを有効にすることができます。言語パッ
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クは Cisco Optional Package（COP）として使用することが可能で、これは Cisco.comからダウン
ロードできます。

Unified Intelligence Centerをアップグレードすると、デフォルトのロケールでログオンページ
が表示されます。他の言語をサポートする言語パックをインストールします。たとえば、Unified
Intelligence Centerを 10.xから 11.xへアップグレードした後で、COPをインストールします。

（注）

Internet Explorer 10 および 11 ブラウザのサポート
Unified Intelligence Centerは、互換表示モードの Internet Explorer 10および 11をサポートしていま
す。

Internet Explorer 10および 11で互換表示モードの設定を有効にするには、次の手順を実行します。

1 Internet Explorerを起動します。
2 [ツール（Tools）] > [互換表示設定（Compatibility View Settings）]をクリックします。
3 [追加するWebサイト（Add this website）]フィールドに、Unified Intelligence Centerサーバの IP
またはホスト名を入力して [追加（Add）]をクリックします。

（注） • [イントラネットサイトを互換表示で表示する（Display intranet sites in CompatibilityView）]
および [Microsoft互換性リストの使用（Use Microsoft compatibility lists）]のチェックボッ
クスがオンになっていることを確認します。

• Internet Explorerでライブデータのレポートにアクセスするには、完全修飾ドメイン名
（FQDN）のみを使用する必要があります。

• Internet Explorer 10および 11のライブデータレポートの場合は、[ツール（Tools）] >
[ポップアップブロックの設定（Pop-up Blocker Settings）] > [許可するWebサイトのアドレ
ス（Address of website to allow）]でライブデータを追加してポップアップウィンドウを
許可します。

•ライブデータレポートとライブデータガジェットを、Internet Explorerの同じインスタ
ンスで開くことはできません。

Unified Intelligence Centerのすべてのノードを互換表示リストに追加する必要があります。重要

ストックレポート

次の Cisco Unified Intelligence Centerレポートのバンドルは、Cisco.comからダウンロードとして入
手できます（http://software.cisco.com/download/type.html?mdfid=282163829&catid=null）。入手でき
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る次のバンドルをすべて表示するには、[Intelligence Center Reports]リンクをクリックしてくださ
い。

•リアルタイムおよび履歴移行テンプレート：新しいユーザ向けの導入テンプレート。これら
のテンプレートは、全フィールドテンプレートの簡易バージョンで、他のコンタクトセン

ターソリューションで使用可能なテンプレートに似ています。

•リアルタイムおよび履歴全フィールドテンプレート：データベースのすべてのフィールドの
データを提供するテンプレート。これらのテンプレートは、カスタムレポートテンプレー

トを作成するためのベースとして特に有用です。

•ライブデータテンプレート：コンタクトセンターのアクティビティの最新のデータを提供
するテンプレート。

•リアルタイムおよび履歴アウトバウンドテンプレート：アウトバウンドオプションのアク
ティビティに関するレポートを作成するテンプレート。展開にアウトバウンドオプションが

含まれている場合、このテンプレートをインポートします。

•リアルタイムおよび履歴 Cisco SocialMinerテンプレート：SocialMinerアクティビティを報告
するテンプレート。展開にSocialMinerが含まれている場合、このテンプレートをインポート
します。

• Cisco Unified Intelligence Center Admin Securityテンプレート：Cisco Unified Intelligence Server
監査証跡、許可、テンプレートの所有権に関する報告をするテンプレート。

また、サンプルのカスタムレポートテンプレートは、Cisco Developer Network（http://
developer.cisco.com/web/ccr/documentation）から入手可能で、次のテンプレートが含まれます。

• Cisco Unified E-Mail Interaction Manager（Unified EIM）

• Cisco Unified Web Interaction Manager（Unified WIM）

• Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）

レポートテンプレートのバンドルをダウンロードする場合は、ご利用のコンタクトセンターに導

入されているソフトウェアバージョンのバンドルを選択します。

レポートバンドルのインポートの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/tsd-products-support-install-and-upgrade.htmlの
『Cisco Packaged Contact Center Enterprise Installation and Upgrade Guide』を参照してください。

レポートテンプレートのカスタマイズ

ストックレポートテンプレートがレポートのニーズを満たさないと判断された場合、既存のレ

ポートテンプレートを変更したり、カスタムレポートテンプレートを作成できます。たとえば、

その部門のみからのオブジェクトで収集を作成することにより、部門のアクティビティとパフォー

マンスを監視するための既存のレポートテンプレートをカスタマイズすることもできます。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
5

レポートテンプレートのカスタマイズ

http://developer.cisco.com/web/ccr/documentation
http://developer.cisco.com/web/ccr/documentation
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/tsd-products-support-install-and-upgrade.html
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/tsd-products-support-install-and-upgrade.html


レポートテンプレートのカスタマイズ方法については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/
tsd_products_support_series_home.htmlの『CiscoUnified IntelligenceCenter Report CustomizationGuide』
を参照してください。
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第 2 章

レポートの生成および管理

• Report Manager, 7 ページ

• レポートの実行, 10 ページ

• レポートビューア, 10 ページ

• レポートの要約行, 13 ページ

Report Manager
Unified Intelligence Center Report Managerを使用して、レポートの場所とレポートが存在するフォ
ルダの階層を表示します。次を実行できます。

•新しいフォルダとサブフォルダ（ユーザインターフェイスではカテゴリおよびサブカテゴリ
と呼ばれる）を作成してレポートを整理できます。

•中に保存されているすべてのレポートごと、フォルダ全体をエクスポートすることもできま
す。

表 3：Report Manager タスク

説明操作

レポートレベルの操作

レポートを実行します。実行（Run）

[レポートスケジューラ（Report Scheduler）]ページに誘導して、レポー
トをスケジュールしたり、後でまたは定期的に実行したりします（レポー

トのスケジュールの作成, （24ページ））。

スケジュール

（Schedule）
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説明操作

レポートエディタが表示されます。

レポートエディタの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/
ps9755/products_user_guide_list.htmlで『Cisco Unified Intelligence Center
Report Customization Guide』を参照してください。

編集（Edit）

別の名前を付けて、レポートのコピーを保存します。

レポートユーザは、Cisco Unified Intelligence Centerで [レポー
ト（Reports）]カテゴリの下のサブカテゴリを作成する権限を
デフォルトで持っていません。権限を取得するには、管理者に

連絡してください。

（注）

レポートを保存する場合は、レポートの説明にカッコ（( )）、
かぎカッコ（>）、スラッシュ（/）、疑問符（?）などの特殊
文字や、JavaScriptなどの実行可能スクリプトを含めないでく
ださい。先頭に二重引用符（"）または単一引用符（'）を付け
ないでください。

（注）

名前を付けて保存

（Save As）

使用可能なビューが表示されます。新規ビューの作成または既存のビュー

の編集が行えます。

書き込み権限を持っている場合にのみ、ビューの作成または編

集ができます。

ビューの編集方法については、http://www.cisco.com/en/US/
products/ps9755/products_user_guide_list.htmlで『Cisco Unified
Intelligence Center Report Customization Guide』を参照してくだ
さい。

（注）

ビューの編集（Edit
Views）

レポートをコンピュータにエクスポートします。これにはオンラインヘ

ルプやローカリゼーションファイルも含まれます。この機能は、実験シ

ステムから実稼働システムなど、レポートを別の IntelligenceCenterSystem
にインポートする必要がある場合に便利です。

書き込み権限を持つレポート作成者は、カスタムレポートをエクスポー

トできます。

フォルダをエクスポートする場合は、フォルダ内のすべてのレ

ポートがエクスポートされます。ストックレポートはエクス

ポートできません。

（注）

エクスポート

（Export）

フォルダまたはレポートを削除します。

ストックフォルダまたはストックレポートは削除できませ

ん。

（注）

削除（Delete）

サブカテゴリレベルの操作
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説明操作

サブフォルダを作成します。

ルートレベルフォルダにも適用されま

す。

（注）

サブカテゴリの作成

（Create
Sub-category）

フォルダまたはレポートを削除します。

ストックフォルダまたはストックレポートは削除できませ

ん。

（注）

削除（Delete）

フォルダまたはレポートの名前を変更します。

ストックフォルダまたはストックレポートの名前は変更でき

ません。

（注）

ルートレベルのフォルダにも適用されま

す。

（注）

名前の変更

（Rename）

選択したフォルダで新規レポートを作成します。

ストックレポートとは、シスコがサポートするレポートです。ストック

レポートはコピーして、そのコピーしたバージョンを編集することがで

きます。

詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/products_user_
guide_list.htmlで『Cisco Unified Intelligence Center Report Customization
Guide』を参照してください。

ルートレベルのフォルダにも適用されま

す。

（注）

レポートの作成

（Create Report）

フォルダに対する実行および書き込み権限を設定します。

権限の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/products_
user_guide_list.htmlで『Cisco Unified Intelligence Center Report Customization
Guide』を参照してください。

権限（Permissions）

フォルダまたはレポートをコンピュータにエクスポートします。

エクスポートの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/
ps9755/products_user_guide_list.htmlで『Cisco Unified Intelligence Center
Report Customization Guide』の「Export reports, report definitions, and
categories」の項を参照してください。

書き込み権限を持つレポート作成者は、カスタムレポートをエクスポー

トできます。

フォルダをエクスポートする場合は、フォルダ内のすべてのレ

ポートがエクスポートされます。

（注）

エクスポート

（Export）
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説明操作

既存の Unified Intelligence Centerレポートをインポートし、Unified
Intelligence Centerのこのインスタンスに保存します。

権限の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/products_
user_guide_list.htmlで『Cisco Unified Intelligence Center Report Customization
Guide』を参照してください。

すべてのフォルダレベル（ルート、サブカテゴリ、およびレ

ポート）に適用されます。

（注）

レポートのインポー

ト（Import Report）

Report Managerを更新します。

すべてのフォルダレベル（ルート、サブカテゴリ、およびレ

ポート）に適用されます。

（注）

更新（Refresh）

レポートの実行

手順

ステップ 1 [レポート（Reports）]タブでは、実行するレポートを選択します。

ステップ 2 レポートのフィルタを選択します。

レポートデザイナが [レポートエディタ（Report Editor）]ページでフィルタダイアロ
グをバイパスするように選択した場合は、レポートが生成されます。レポートデザイ

ナがフィルタダイアログをバイパスするように選択しなかった場合は、表示するレポー

トを選択すると、そのレポートの [フィルタ（Filters）]ページが開きます。

（注）

ステップ 3 [実行（Run）]をクリックします。
生成されたレポートがレポートビューアに表示されます。レポートビューア, （10ページ）を
参照してください。

レポートビューア

レポートを実行すると、そのレポートは [レポートビューア（Report Viewer）]に表示されます。
グリッド、グラフ、またはゲージのうち、レポートのどのビュー（データのプレゼンテーション）

を選択したかにより、そのコンテンツは異なります。このページでレポートビューを変更できま

す。

レポートには、履歴およびリアルタイムレポート（SQLベースのレポート）とライブデータレ
ポートの 2種類があります。
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履歴およびリアルタイムレポート

Unified Intelligence Centerの履歴およびリアルタイムレポートを使用すれば、次の操作を実行でき
ます。

•レポート内のデータへのフィルタ適用

•グリッドからグラフまたは円グラフへのレポートビューの変更

事前に定義されたグリッド、グラフまたはチャートビューのいずれかを選択

することができます。

（注）

•現在のビューの編集（Edit the current view）

現在のビューを編集したり、レポート用に新しいビューを作成したりするに

は、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-intelligence-center/products-user-guide-list.htmlの『Cisco Unified Intelligence
Center Report Customization Guide』を参照してください。

（注）

•レポートの更新

•レポートの印刷

•レポートのエクスポート

•レポートの生成に使用された SQLクエリーの表示

•レポートのヘルプの表示

•動的フィールドの選択、列のサイズ変更、並べ替え、グループデータの展開と折りたたみ
（これらの設定は保存されません）。

自動更新のアイコンの下に歯車アイコンが表示されます。これを使用して必要なフィールドを実

行時に動的に選択できます。歯車アイコンをクリックするとドロップダウンが表示され、ここか

らレポートのフィールドを選択することができます。

歯車アイコンのドロップダウンには、スーパーヘッダーとサブヘッダーが含まれており、[サーバ
の詳細（Server Details）] > [サーバ名（Server Name）]の下の図のように表示されます。スーパー
ヘッダーを動的に削除するには、スーパーヘッダーに関連付けられているすサブヘッダーをすべ

て削除し、その後でスーパーヘッダーを削除します。

選択するフィールドはそのセッションでのみ有効であり、保持されません。グループ化に使用

されるフィールドは、選択に対しては無効です。

（注）
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次の図に、履歴およびリアルタイムレポートの例を示します。

図 1：履歴およびリアルタイムレポート

ライブデータレポート

ライブデータレポートはライブデータデータソースからの非同期イベントストリームに基づい

ており、リアルタイムで更新されます。

Unified Intelligence Centerライブデータレポートを使用すれば、次の操作を実行できます。

•同じレポートを複数のグリッドビューで表示できます。列のサイズを変更することもできま
す。

ライブデータレポートでは、グリッドビューのみがサポートされます。（注）

•現在のビューの編集

• [自動更新（Auto-Refresh）]：[自動更新（Auto-Refresh）]チェックボックスがオンになってい
る場合は、更新が利用可能になると、レポート内のデータが更新されます。このチェック

ボックスがオフになっている場合にレポートで新しいデータが利用可能になると、“利用可能
な新しい更新があります（New Updates Available）”メッセージが表示されます。デフォルト
では、すべてのレポートでこのチェックボックスはオンです。

• [しきい値のみ表示（Show Thresholds Only）]：[しきい値のみ表示（Show Thresholds Only）]
チェックボックスがオンの場合は、しきい値と一致する行だけがレポートに表示されます。

デフォルトでは、すべてのレポートでこのチェックボックスはオフになっています。

• [ポップアウト（Pop Out）]：新しいブラウザに、レポートがポップアップで表示されます。
ポップアウトには、[自動リフレッシュ（Auto-refresh）]と [しきい値のみ表示（ShowThresholds
Only）]オプションだけが表示されます。
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[自動更新（Auto-Refresh）]オプションおよび [しきい値のみ表示（Show
Thresholds Only）]オプションについては、デフォルト設定が維持されます。

（注）

•歯車アイコンを使用して、グリッドに列を追加または削除することができます。

図 2：ライブデータレポート

ライブデータレポートは、システム時刻の変更に対して自動的に応答しません。サーバまた

はクライアントの時間が変更または調整された場合は、期間フィールドの値が正確に表示され

るようにレポートを更新する必要があります。たとえば、夏時間（DST）の変更中は、アク
ティブなライブデータレポートには、期間フィールドに正しい値が表示されません。ライブ

データレポートをリフレッシュして更新する必要があります。

（注）

レポートの要約行

多くのレポートには 1行以上のサマリー行があります。これらのサマリーは、グリッドエディタ
の [グループ化（Grouping）]ページで有効にできます。サマリーにはフィールドのフッター値が
表示されます。[レポート定義（Report Definition）]の各レポートカラムのフッターでこれらの値
を設定します。

フッター値には次のものがあります。

•なし（None）（ブランク）

これは、サマリーのメトリックが適用されない場合や、特定のコールタイプレポートのイ

ンターバルとして設定された値がヌルデータであるために値のサマリーを計算することが論

理的でない場合などに該当します。
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•平均（Avg）（カラム内のすべての項目の平均値）

カラムに表示されている値に関連付けられているパーセンテージや平均時間などです。

•合計（Sum）（カラム内の値の合計値）

•カウント（Count）（カラム内の全項目の合計）

•最小（Min）（カラム内の最小値）

•最大（Max）（カラム内の最大値）

•カスタム（Custom）（フッター値に適用されているカスタム数式での計算結果）
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第 3 章

レポート内のデータへのフィルタ適用

• レポート内のフィルタ, 15 ページ

• フィルタのタイプ（Types of Filters）, 16 ページ

• 日付範囲フィルタの設定, 16 ページ

• 値リストまたはコレクションフィルタの設定, 18 ページ

• 詳細フィルタの設定, 19 ページ

レポート内のフィルタ

Unified Intelligence Centerのレポートフィルタを使用して、表示するデータを選択します。レポー
トに読み込むデータを定義および制限するには、[フィルタ（Filter）]ページを使用します。

[フィルタ（Filter）]ページを表示する方法は 2つあります。

•レポート生成前：[レポート（Reports）]セクションで、レポートを右クリックし、[実行
（Run）]をクリックします。レポート生成前に、この方法でデフォルトのフィルタ値を絞り
込みます。

レポート作成者が [レポートエディタ（Report Editor）]ページで [フィルタを
省略（BypassFilter）]を選択した場合は、フィルタページは表示されません。
フィルタの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/products_
user_guide_list.htmlの『Cisco Unified Intelligence Center Report Customization
Guide』を参照してください。

（注）

•レポート生成後：レポートビューアで、生成されたレポートの [フィルタ（Filter）]ボタン
をクリックします。生成されたレポートに対してフィルタの値を調整するには、このように

します。
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フィルタのタイプ（Types of Filters）
基本フィルタと詳細フィルタの 2つのフィルタタイプから選択することができます。

基本フィルタ

[基本フィルタ（BasicFilters）]タブを使用すれば、レポート用に定義されたキー基準フィー
ルドに基づいてレポートデータをフィルタ処理することができます。日付範囲フィルタ、

値リストまたはコレクションフィルタの設定の詳細については、以下のページを参照して

ください。

•日付範囲フィルタの設定, （16ページ）

•値リストまたはコレクションフィルタの設定, （18ページ）

詳細フィルタ

[詳細フィルタ（Advanced Filters）]タブでは、レポート内で利用できるすべてのフィールド
のレポートデータをフィルタすることができます。プレーンテキストまたは10進数フィー
ルドのフィルタを設定する方法の詳細については、詳細フィルタの設定, （19ページ）を
参照してください。

個別のニーズを満たすように新しいフィルタのフィルタ基準を適用する方法の詳細について

は、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/
products-user-guide-list.htmlの『Cisco Unified Intelligence Center Report Customization Guide』を
参照してください。

（注）

日付範囲フィルタの設定

日付範囲フィルタを設定するには、[基本フィルタ（Basic Filters）]タブを使用します。
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日付範囲フィルタは、リアルタイムおよびライブデータのレポートには適用されません。（注）

図 3：日付範囲フィルタ

手順

ステップ 1 [フィルタ（Filter）]ページを表示するには、レポートをクリックします。

ステップ 2 日付範囲のタイプを選択します。次のオプションを使用できます。

[相対的な日付範囲（Relative Date Rage）]：

•ここで使用可能なオプションは事前定義されています。[相対的な日付範囲（Relative Date
Rage）]ドロップダウンリストを使用して、[今日（Today）]、[前日（Yesterday）]、[今週
（This Week）]、[前週（Last Week）]、[今月（This Month）]、[前月（Last Month）]、[年度
累計（Year to Date）]、または[前年（Last Year）]のいずれかを選択します。

• [特定時間内の結果のみを表示（Only show results that are within a specific time period）]チェッ
クボックスをオンにして、日付を選択または選択解除します。デフォルトでは、すべての曜

日が選択されます。このチェックボックスが表示されるのは、[相対的な日付範囲（Relative
Date Range）]ドロップダウンメニューから、[今週（This Week）]、[前週（Last Week）]、
[今月（ThisMonth）]、[前月（LastMonth）]、[年度累計（Year toDate）]、または [前年（Last
Year）]のいずれかを選択した場合だけです。このボックスをオンにしない場合、レポート
には、範囲の初日の午前 12時 00分から範囲の最終日の午後 11時 59分までのすべての値が
表示されます。

[絶対的な日付範囲（Absolute Date Range）]：

•カレンダーアイコンをクリックして、[開始日（Start Date）]と [終了日（End Date）]を選択
します。

• [特定時間内の結果のみを表示（Only show results that are within a specific time period）]チェッ
クボックスをオンにして、開始時間と終了時間を入力します。このボックスをオンにしない

場合、レポートには、範囲の初日の午前 12時 00分から範囲の最終日の午後 11時 59分まで
のすべての値が表示されます。
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• [週の特定曜日の結果のみを表示（Only show results that are on certain days of the week）]チェッ
クボックスをオンにして、曜日を選択/選択解除します。デフォルトでは、すべての曜日が選
択されます。

•特定の時間内で利用できるデータを表示する場合は、[特定時間内の結果のみを表示]チェッ
クボックスをオンにします。この時間範囲が上で選択した各日付に適用されます。デフォル

トの時間間隔は、午前 12:00から午後 11:59です。

特定の曜日を選択するオプションは時間範囲が 2日以上に及ぶ場合にのみ使用できま
す。

またこのオプションは、匿名ブロッククエリータイプベースのレポートにも使用でき

ません。クエリータイプの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/
products_user_guide_list.htmlで『Cisco Unified Intelligence Center Report Customization
Guide』を参照してください。

（注）

ステップ 3 [実行（Run）]をクリックします。

値リストまたはコレクションフィルタの設定

日付範囲フィルタ値リストまたはコレクションを設定するには、[基本フィルタ（Basic Filters）]
タブを使用します。コレクションとは、事前設定された値のグループです。

図 4：コレクションフィルタ
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手順

ステップ 1 [フィルタ（Filter）]ページを表示するには、レポートをクリックします。

ステップ 2 [コレクションの選択（Choose Collection）]または [値リストの選択（Choose Value List）]フィー
ルドから、コレクションまたは値を選択します。

[検索（Search）]フィールドを使用して、値またはコレクションを検索しま
す。

ヒント

コレクションまたは値リストの項目が、[選択可能（Available）]リストに表示されます。

ステップ 3 [選択可能（Available）]リストから項目を選択し、[選択済み（Selected）]リストに移動します。

ステップ 4 検索を繰り返して、選択した項目のリストに追加できます。複数のコレクションや値を選択する

こともできます。

ステップ 5 [実行（Run）]をクリックします。

詳細フィルタの設定

[詳細フィルタ（Advanced Filters）]タブを使用し、レポート内の任意のフィールドをフィルタで
きます。フィールドタイプ（日付、数字、または文字列）に基づいて、使用できる演算子は異な

ります。たとえば、キュー内の 2分を超えるコールをフィルタしたり、または保留状態のすべて
のエージェントをフィルタしたりして、あまり重要でない情報を表示しないようにできます。
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（注） •詳細フィルタを使用できるのは、SQLクエリーに基づくレポートのみです。

•詳細フィルタは、フィールドタイプに基づいてプレーンテキストまたは 10進数フィー
ルドをフィルタ処理するために使用できます。

図 5：詳細フィルタ

手順

ステップ 1 レポートを生成し、[フィルタ（Filter）]ページを表示するには [フィルタ（Filter）]をクリックし
ます。詳細フィルタを表示するには、[詳細フィルタ]タブを選択します。

ステップ 2 フィールドを選択します。

ステップ 3 [編集]（Edit）をクリックして、任意の値またはフィルタ済みの値を示します。

ステップ 4 [次の条件でフィルタ（Filter according to the following criteria）]を選択します。
フィルタ条件はフィールドのタイプ（日付、10進数、値リスト、文字列、ブール型）によって異
なります。

• [日付（Date）]の場合は、[編集（Edit）]をクリックして任意の値を指定するか、[相対的な
日付範囲（Relative Date Range）]または [絶対的な日付範囲（Absolute Date Range）]を選択
してフィルタします。相対的および絶対的な日付範囲の両方で、特定の期間、および特定の

曜日を示すことができます。

• [10進数（DECIMAL）]の場合、[編集（Edit）]をクリックして任意の値を指定するか、[次の
値と等しい（Equal To）]、[次の値と等しくない（Not Equal To）]、[次の値より小さい（Less
Than）]、[次の値以下（Less Than or Equal To）]、または [次の値より大きい（Greater Than）]
から演算子を選択して、値を入力します。たとえば、演算子 [次の値より大きい（Greater
Than）]を選択して、値に「16.5」を入力します。
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• [文字列（String）]では、[編集（Edit）]をクリックしていずれかの値を指定するか、または
[次の値と等しい（Equal To）]、[次の値と等しくない（Not Equal To）]、または [パターン一
致（MatchesPattern）]から演算子を選択して文字列の値を入力します。たとえば、演算子 [パ
ターン一致（Matches Pattern）]で値を Team Greenにします。
[演算子（Operator）]として [パターン（Pattern）]を選択した場合は、文字列フィールドに一
致する SQLパターンを指定する必要があります。文字列の先頭と末尾に、ワイルドカード
文字%が自動的に付加されます。文字列の間で SQLのワイルドカードパターンを使用する
こともできます。

• [ブール型（BOOLEAN）]の場合は、[編集（Edit）]をクリックして任意の値を指定するか、
演算子を選択し、[はい（True）]または [いいえ（False）]を選択してフィルタします。

•詳細フィルタのフィールドが [値リスト（Value List）]の場合は、[編集（Edit）]をクリック
していずれかの値を指定するか、リスト内の 1つ、すべて、またはいくつかの項目を [選択
済み（Selected）]カラムへ移動してフィルタします。

ステップ 5 [演算子（Operator）]ドロップダウンリストを使用して、条件を選択します。
[次のパターンと一致]演算子を選択した場合、いずれかのMicrosoft SQLワイルドカー
ドパターンを使用して、データをフィルタ処理できます。ワイルドカード文字の%が、
データのフィルタ処理に使用されるすべての文字列の先頭と末尾に追加されます。

（注）

ステップ 6 [値（Value）]フィールドに、フィールド内のデータのフィルタ処理の基準となる値を入力しま
す。

ステップ 7 [実行（Run）]をクリックします。
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第 4 章

レポートのスケジュール設定

• レポートスケジューラの概要, 23 ページ

• 夏時間とスケジュール済みレポート, 24 ページ

• レポートのスケジュールの作成, 24 ページ

• スケジュール済みレポートのメール送信の設定, 25 ページ

• リモートロケーションへのレポート保存の設定, 27 ページ

レポートスケジューラの概要

レポートのスケジュール設定、生成、および電子メール送信に [スケジューラ（Scheduler）]を使
用します。

図 6：レポートスケジューラ

スケジュール設定されたレポートの表示、編集、実行に [スケジュールリスト（Schedule List）]
を使用します。
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次のいずれかの方法でレポートをスケジュール設定できます。

•ダッシュボードに表示するスケジュール設定されたレポートの作成

•自動的にレポートを電子メールで送信

•リモートロケーションへのレポートの保存

夏時間とスケジュール済みレポート

夏時間はスケジュール設定されたレポートに次のように影響を与えます。

1 毎日特定の時間に実行するようスケジュール設定されたレポートは、時間が先に進む日にはス

キップされます（夏時間に変わる場合など）。たとえば、毎日午後 10:30に実行されるようス
ケジュールされているレポートで、時計が 1時間進んでいる場、午後 10:30に実行するようス
ケジュールされているレポートは、その日はスキップされます。

2 1回だけ実行するようスケジュール設定されたレポートは、時間が進む期間に実行される場合
は、新しい時間に合わせて更新されます。たとえば、午後 10時半に 1回実行するようスケ
ジュール設定されたレポートがあり、時間が1時間進んだ場合は、スケジュール設定されたレ
ポートの実行時刻は午後 11時半に更新されます。

レポートのスケジュールの作成

レポートは、ダッシュボード内で自動的に実行するようにスケジュールできます。たとえば、期

間レポートを30分ごとに実行し、前回の期間までのその日のアクティビティを取得することがで
きます。

ライブデータではスケジュール設定をサポートしていません。（注）

手順

ステップ 1 スケジューラで、[作成（Create）]をクリックします。

ステップ 2 [全般設定（GeneralSettings）]タブで、スケジュール設定するレポートの [スケジュール名（Schedule
Name）]を入力します。

ステップ 3 [レポート（Report）]領域で、[レポート（Reports）]を選択し、レポートを選択します。

ステップ 4 [フィルタの設定（SetFilter）]チェックボックスをオンにして、フィルタを設定します。デフォル
トフィルタを使用するには、このチェックボックスをオフにしてください。

フィルタを持たないレポートをスケジュール設定することはできません。

ステップ 5 [フィルタ条件の設定（Set filtering criteria）]リンクをクリックし、フィルタ設定ページに移動し
ます。

詳細については、フィルタのタイプ（Types of Filters）, （16ページ）を参照してくだ
さい。

（注）
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ステップ 6 [期間（Duration）]セクションでカレンダーアイコンをクリックして、[開始日（StartDate）]を選
択し、[終了日なし（No End Date）]チェックボックスをオンにするか、またはカレンダーアイコ
ンで [終了日（End Date）]を選択します。

ステップ 7 [反復パターン（RecurrencePattern）]セクションで、スケジュール設定するレポートの頻度を指定
します。次のいずれかのオプションを選択します。

• [1回（Once）]：1回だけ実行する時刻を指定します。

• [毎日（Daily）]：4日ごとなど、何日ごとに実行するかを指定します。

• [毎週（Weekly）]：スケジュールされたレポートを実行する週数と曜日を指定します。

• [毎月（Monthly）]：スケジュールされたレポートを 1ヵ月に一度実行する日と、それを繰り
返す月数を指定します。

[最終（Last）]を使用すると、月末日を指定できま
す。

（注）

[頻度（Frequency）]セクションで、スケジュール設定した日にレポートを実行する回数を指定し
ます。

レポートをスケジュール設定できる最大頻度は 5分に 1回で
す。

（注）

ステップ 8 [Save]をクリックします。

スケジュール済みレポートのメール送信の設定

スケジューラの [メール（Email）]タブをクリックして、スケジュール済みレポートをメールで送
信するためのスケジュールを設定します。

はじめる前に

管理コンソールでメールサーバを設定します。不明な点については管理者に連絡するか、http://
www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/
tsd-products-support-series-home.htmlの『Cisco Unified Intelligence Center Administration Guide』を参
照してください。

手順

ステップ 1 [メールの配信（Email Distribution）]フィールドで、[追加（Add）]をクリックし、受信者のメー
ルアドレスを入力します。

複数の受信者を追加するには、ステップ 1を繰り返しま
す。

ヒント

[メールの配信（Email Distribution）]フィールドにメールアドレスを入力すると、メー
ルページの検証が行われます。[メールの配信（Email Distribution）]フィールドにメー
ル IDが入力されなければ、検証は行われません。

（注）
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ステップ 2 [メールビュー（Email View）]ドロップダウンメニューを使用して、電子メールを送信するレ
ポートのビューを選択します。

スケジュール設定できるのはグリッドビューだけで

す。

（注）

ステップ 3 [メールの件名（Email Subject）]フィールドに、件名行のテキストを入力します。

ステップ 4 [ファイルの種類（File Types）]ドロップダウンメニューを使用して、ファイルの種類を選択しま
す。次のいずれかを実行します。

• [インラインHTML（INLINE HTML）]：HTML書式でレポートを送信します。

◦履歴レポートには、8000行の上限があります。

◦リアルタイムレポートには、3000行の上限があります。

• [XLS]：Microsoft Excelの添付ファイルとしてレポートを送信します。

◦履歴レポートには、8000行の上限があります。

◦リアルタイムレポートには、3000行の上限があります。

• [PDF]：PDFの添付ファイルとしてレポートを送信します。

PDFの添付ファイルには次の制限があります。

◦生成した PDFは横向きか縦向きのどちらかになります。横向きがデフォルトの設定で
す。

◦生成された PDFでは標準フォントサイズが使用されます。これは横向きでは 10ピクセ
ル、縦向きでは8ピクセルです。PDFでは、グリッドビューエディタで設定されたフォ
ントサイズが無視され、プリンタに適したフォント出力が維持されます。

PDFでは、HTTP形式でのみ画像がサポートされま
す。

（注）

◦生成された PDFでは、選択された向きのページ内に収まる行が保持されます。ページ
内に収まらない列は切り捨てられます。

◦ PDFの添付ファイルでは、1000行までサポートされます。スケジュール済みレポート
が 1000行を超える場合には、メールメッセージが送信されます。

◦生成された PDFでは列のワードラップがサポートされていません。より大きなテキス
トの場合、重複を避けるためにグリッドエディタのカラムの幅をカスタマイズできま

す。ただし、PDFに表示されるカラムの数が少なくなる可能性があることに注意してく
ださい。

◦生成されたPDFはマルチバイト文字をサポートしていません。また、é、ô、üなどの発
音区別符号付き文字はサポートされません。

ステップ 5 [Save]をクリックします。
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リモートロケーションへのレポート保存の設定

スケジューラで、[リモートロケーションに保存（Save to Remote Location）]タブをクリックして
レポートを保存します。

手順

ステップ 1 [プロトコル（Protocol）]ドロップダウンリストから、[SFTP]を選択してリモートロケーション
へのセキュア接続を確立します。

ステップ 2 [レポートビュー（Report View）]ドロップダウンリストから、保存するレポートのビューを選択
します。

ステップ 3 [ホスト（Host）]フィールドに、リモートロケーションの IPアドレスを入力します。

ステップ 4 [ポート（Port）]に、SFTPのポート番号を入力します。
デフォルトのポート番号は 22で
す。

（注）

ステップ 5 [ユーザ名（User name）]に、ホストのユーザ名を入力します。

ステップ 6 [パスワード（Password）]に、ホストのパスワードを入力します。

ステップ 7 [ディレクトリパス（DirectoryPath）]フィールドに、.csvファイルを保存するホスト上のパスを入
力します。

ステップ 8 [Save]をクリックします。

CSVタイプの定期レポートの日時形式は次のとおりです。Day_of_week Month Date_of_Month
HH:MM:SS SERVER_TIMEZONE YYYYたとえば、Fri Oct 24 01:00:00 EDT 2014。

（注）
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第 5 章

ダッシュボード

• ダッシュボードの機能, 29 ページ

• ダッシュボードの表示, 29 ページ

• ダッシュボードの作成, 30 ページ

• ダッシュボードへの項目の追加, 30 ページ

• スライドショーの実行, 32 ページ

• ダッシュボードパーマリンクの表示, 33 ページ

ダッシュボードの機能

ダッシュボードは、Webページ、特定のウィジェット、レポートなどの複数のオブジェクトを統
合されたビューに表示できる、Cisco Unified Intelligence Centerの固有の機能です。

ダッシュボードの表示

ダッシュボードを表示するには、ダッシュボードをクリックするか、ダッシュボードを右クリッ

クして、[表示（View）]を選択します。

実行権限がある場合、ダッシュボードのカテゴリに対する権限に基づいてダッシュボードを表

示できますまた、カテゴリを表示できない場合は、ダッシュボードに対する実行権限または書

き込み権限を持っていたとしても、ダッシュボードを見つけることはできません。

（注）

手順

ステップ 1 [追加（Add）]をクリックして、ダッシュボードに項目を追加します。デフォルトでは、新規ダッ
シュボードは空です。
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書き込み権限がないダッシュボード作成者は、項目をダッシュボードに追加できます

が、追加した項目を保存することはできません。

（注）

ステップ 2 [自動更新（Auto Refresh）]をクリックして、リアルタイムでデータを更新します。デフォルト
で、[自動更新（Auto Refresh）]はオンになっています。

ステップ 3 [更新（Refresh）]をクリックして、システムウィンドウ内のデータを更新します。この更新で
は、[自動更新（Auto Refresh）]チェックボックスの状態は変化しません。

ステップ 4 [スライドショー（Slideshow）]を選択して、ダッシュボード項目をスライドショーとして表示し
ます。これは、ダッシュボードに項目を追加するまで無効になっています。

ステップ 5 [ポップアウト（PopOut）]をクリックして、ダッシュボードパーマリンクを新しいブラウザで開
きます。

ステップ 6 [ヘルプ（Help）]をクリックして、ダッシュボードのヘルプページを開きます。

ステップ 7 [Save]をクリックします。

ダッシュボードの作成

はじめる前に

ダッシュボードを作成するステップは、次のとおりです。

手順

ステップ 1 [ダッシュボード（Dashboards）]タブを選択します。

ステップ 2 [ダッシュボード（Dashboards）]タブでダッシュボードを挿入するダッシュボードを右クリックし
て [ダッシュボードの作成（Create Dashboard）]を選択します。

ステップ 3 [ダッシュボードの作成（Create Dashboard）]ウィンドウで、ダッシュボードに名前を付けます。

ステップ 4 ユーザに権限を割り当て、[OK]をクリックします。

ダッシュボードへの項目の追加

ダッシュボードに次の項目を追加することができます。

• [レポート（Report）]：既存のレポートをダッシュボード上に表示します。

• [スケジュール（Schedule）]：スケジュール済みレポートをダッシュボード上に表示します。

• [URL]：Webページをダッシュボード上に表示します。

• [付箋（Sticky Note）]：付箋をダッシュボードに追加します。
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• [カスタムウィジェット（Custom Widgets）]：カスタムウィジェットをダッシュボードに追
加します。

図 7：ダッシュボードのウィジェット

手順

ステップ 1 [ダッシュボード（Dashboards）]ドロワをクリックします。

ステップ 2 項目を追加するダッシュボードをクリックします。

ダッシュボードを追加してそこに項目を追加することもできます。ダッシュボードの作

成, （30ページ）を参照してください。
（注）

ステップ 3 ダッシュボードで、[追加（Add）]をクリックします。

ステップ 4 [タイトル（Title）]ボックスに、項目の名前を入力します。

ステップ 5 [タイプ]（Type）ドロップダウンリストから、追加する項目のタイプを選択します。

ステップ 6 [サイズ（Size）]セクションで、項目の幅と高さをピクセルで定義します。（この手順はオプショ
ンです）。

ステップ 7 [位置（Position）]セクションで、ダッシュボードの左側および上からの配置距離を定義します。
（この手順はオプションです）。

ステップ 8 [ダッシュボード項目コンテンツ（Dashboard Item Content）]セクションでは、ステップ 5で選択
したダッシュボード項目を定義します。

レポートを表示するには、次の手順を実行します。

a) 矢印をクリックして、ダッシュボードに表示するレポートのフォルダに移動します。
b) レポートを選択します。
c) 必要なレポートのビューを選択します。
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d) [OK]をクリックします。

スケジュール設定されたレポートを表示するには、次の手順を実行します。

a) [スケジュール（Schedule）]ボックスからスケジュールを選択します。
[スケジュールの検索（Search Schedules）]ボックスを使用して、スケジュールを検
索できます。

（注）

b) [OK]をクリックします。

URLを表示するには、次の手順を実行します。

a) [URL]ボックスに、ダッシュボードに表示するWebページのアドレスを入力します。
b) [OK]をクリックします。

カスタムウィジェットを表示するには、次の手順を実行します。

a) [コンテンツ（Content）]ボックスに、ダッシュボードに表示するウィジェットの Javaコード
を入力します。

b) [OK]をクリックします。

付箋を表示するには、次の手順を実行します。

a) [コンテンツ（Content）]ボックスに、付箋の内容を入力するか、ボックスを空白のままにしま
す。

b) [OK]をクリックします。

スライドショーの実行

新しいウィンドウに追加したダッシュボード項目を表示するには、[スライドショー（Slideshow）]
機能を使用します。

手順

ステップ 1 ツールバーの [スライドショー（Slideshow）]をクリックします。これにより、新しいウィンドウ
でスライドショーが起動します。

ダッシュボードに項目が1つしかない場合でもスライドショーを実行できますが、画面
に変化はありません。

（注）

ステップ 2 次の操作を実行して、スライドショーの周期を開始、停止、一時停止、および設定します。

• [再生（Play）]：スライドショーを開始します。

• [一時停止（Pause）]：一時的にスライドショーを一時停止します。

• [停止（Stop）]：スライドショーを停止し、ダッシュボードに戻ります。

• [間隔の設定（Set Interval）]：スライドショーの周期を秒単位の間隔で設定できるダイアログ
ボックスが開きます。
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最小周期は 1、最大は 900で
す。

（注）

ダッシュボードパーマリンクの表示

永続的ハイパーリンクはWebブラウザからのみアクセスできます。Microsoft Excelのようなア
プリケーションでアクセスし、データをプルしたり、ダッシュボードを表示することはできま

せん。

（注）

ダッシュボードへの永続的ハイパーリンクを取得するには、次の手順を実行します。

はじめる前に

ダッシュボードへの永続的ハイパーリンクはダッシュボードの作成時に作成されます。

手順

ステップ 1 左ペインで、[ダッシュボード（Dashboards）]タブをクリックします。

ステップ 2 特定のダッシュボードに移動します。

ステップ 3 ダッシュボードを右クリックし、[Htmlリンク（Html Link）]を選択します。

ステップ 4 [Htmlリンク（Html Link）]をコピーします。これがダッシュボードへの永続的ハイパーリンクで
す。

認証なしでハイパーリンクにアクセスできるようにするには、[未認証アクセスを有効
にする（Enable Unauthenticated Access）]チェックボックスをオンにします。

（注）

ハイパーリンクは、このチェックボックスがオンになってるかどうかに関係なく、初め

てアクセスしたときに認証が要求されます。

（注）

ライブデータレポートを含むダッシュボードの場合は、[未認証アクセスを有効にする
（Enable Unauthenticated Access）]チェックボックスをオンにしないでください。

（注）

ステップ 5 [OK]をクリックします。
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第 6 章

パーマリンク

• パーマリンク, 35 ページ

• ダッシュボードのパーマリンク, 36 ページ

• レポートへのパーマリンク, 36 ページ

パーマリンク

Cisco Unified Intelligence Centerパーマリンクは永続的なハイパーリンクです。

Unified IntelligenceCenterでは、レポートに対して次の種類のパーマリンクをサポートしています。

• [Excelリンク（Excel Link）]：このパーマリンクはグリッドビューに対してのみ生成されま
す。

• [Htmlリンク（Html Link）]：このパーマリンクはグリッドビュー、ゲージビュー、グラフ
ビューに対して生成されます。

• [XMLリンク（XML Link）]：このパーマリンクはグリッドビューに対してのみ生成されま
す。データが XML形式で必要な場合に使用されます。

ライブデータレポートには、Htmlパーマリンクだけがあります。ライブデータレポートの
Htmlパーマリンクは常に認証を必要とします。

（注）

セキュリティ上の理由から、ある Unified Intelligence Centerのパーマリンクは、別の Unified
Intelligence Centerインスタンスのダッシュボードには表示できません。

（注）
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ダッシュボードのパーマリンク

ダッシュボードへのパーマリンクはWebブラウザからのみアクセスできます。Microsoft Excel
のようなアプリケーションでアクセスし、データをプルしたり、ダッシュボードを表示するこ

とはできません。

（注）

ダッシュボード用のパーマリンクはダッシュボードを作成するときに作成されます。ダッシュボー

ドへのパーマリンクを取得するには、次の手順に従います。

手順

ステップ 1 左ペインの [ダッシュボード（Dashboards）]をクリックします。

ステップ 2 ダッシュボードに移動します。

ステップ 3 ダッシュボードを右クリックし、[Htmlリンク（Html Link）]を選択します。

ステップ 4 [Htmlリンク（Html Link）]をコピーします。これはダッシュボードへのパーマリンクです。
認証なしでパーマリンクにアクセスできるようにするには、[未認証アクセスを有効に
する（Enable Unauthenticated Access）]チェックボックスをオンにします。

（注）

[未認証アクセスを有効にする（Enable Unauthenticated Access）]チェックボックスがを
オンにすると、パーマリンクは未認証モードで機能します。

（注）

ライブデータレポートを含むダッシュボードの場合は、[未認証アクセスを有効にする
（Enable Unauthenticated Access）]チェックボックスをオンにしないでください。

（注）

ステップ 5 [OK]をクリックします。

レポートへのパーマリンク

レポートに対するパーマリンクを取得するには、次の手順を実行します。

はじめる前に

レポートのビューを作成すると、レポートに対するパーマリンクが作成されます。
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手順

ステップ 1 左ペインで [レポート（Reports）]ドロワーをクリックします。

ステップ 2 特定のレポートに移動します。

ステップ 3 レポートを右クリックし、[ビューの編集（Edit Views）]を選択します。

ステップ 4 ビューを選択し、[リンク（Links）]をクリックします。

ステップ 5 認証なしでパーマリンクにアクセスできるようにするには、[未認証アクセスを有効にする（Enable
Unauthenticated Access）]チェックボックスをオンにします。
（注） • [未認証アクセスを有効にする（Enable Unauthenticated Access）]チェックボックス

がをオンにすると、パーマリンクは未認証モードで機能します。

•ライブデータレポートでは、[未認証アクセスを有効にする（EnableUnauthenticated
Access）]チェックボックスは無効になります。すべてのライブデータレポートの
パーマリンクは認証を要求します。

ステップ 6 目的のブラウザに貼り付けるパーマリンクをコピーします。
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第 7 章

ヘルプの参照

• Cisco Unified Intelligence Centerに関するヘルプの表示, 39 ページ

• レポートに関するヘルプの表示, 39 ページ

Cisco Unified Intelligence Center に関するヘルプの表示
Cisco Unified Intelligence Centerでは、2種類のヘルプが利用可能です。

•アプリケーション固有のヘルプ：このヘルプコンテンツは Unified Intelligence Centerの一般
的な使用方法について説明します。

•レポート固有のヘルプ：このヘルプコンテンツはレポート自体の使用方法について説明しま
す。ヘルプでは、フィールドの説明、フィールド間の関係の詳細、レポートのデータの解釈

方法について説明します。レポート固有のヘルプは、レポート用に作成された場合にだけ使

用できます。レポートにヘルプを添付する方法の詳細については、『CiscoUnified Intelligence
Center Report Customization Guide』を参照してください。これは http://www.cisco.com/en/US/
products/ps9755/products_user_guide_list.htmlで入手できます。

Cisco Unified Intelligence Centerのヘルプを表示するには、ヘルプが必要なタブを選択します。状
況依存ヘルプはウィンドウの右上隅にあります。コンテンツ固有の詳細を表示するには、疑問符

をクリックしてください。

レポートに関するヘルプの表示

レポートに関するヘルプを表示するには、次の手順に従います。
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手順

ステップ 1 レポートを生成します。レポートの実行, （10ページ）を参照してください。

ステップ 2 右上隅の [ヘルプ（Help）]をクリックします。

ステップ 3 ドロップダウンリストから、[テンプレートに関するヘルプ（Template Help）]を選択します。
レポートにバンドルされているヘルプコンテンツは別のブラウザウィンドウに表示されます。
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Packaged Contact Center Enterprise レポーティ
ング
• レポートデータ収集, 43 ページ

• エージェントとスーパーバイザのレポート, 49 ページ

• スキルグループレポート, 71 ページ

• プレシジョンキューレポート, 75 ページ

• コールタイプレポーティング, 77 ページ

• メトリックを処理するタスク, 81 ページ

• Cisco Unified CVP Reporting, 87 ページ

• 消失データ, 91 ページ

• カスタムレポート, 93 ページ





第 8 章

レポートデータ収集

• リアルタイムデータの収集, 43 ページ

• ライブデータ収集, 44 ページ

• 履歴データ, 45 ページ

• データ不一致の原因, 46 ページ

リアルタイムデータの収集

リアルタイムデータは Unified CCEデータサーバに保存され、オプションで AW-HDS-DDSに保
存されます。古いリアルタイムデータは常に新しいリアルタイムデータで上書きされます。履

歴は保存されません。リアルタイムデータはデータフィールドに保存され、次の表のように 4つ
の時間増分が反映されます。

表 4：リアルタイムデータの時間増分

説明リアルタイムデータ

の時間増分

「Half」の値には、現在の 30分間の値が格納されます。リアルタイムの
30分間の値は、間隔設定の影響を受けません。つまり、履歴レポート間隔
を 15分に設定した場合、リアルタイムテーブルの Half値は xx:00:00～
xx:29:59または xx:30:00～ xx:59:59のいずれかに入る現在の 30分間を表
します。

たとえば、現在の時刻が 09:18:33である場合、Call_Type_Real_Timeテー
ブルの [CallsOfferedHalf]カラムには特定の 30分間における最初の 18分と
33秒を反映する値が格納されます。09:00:00または 09:30:00の時刻に新し
い 30分間が始まると、データベース要素はゼロにリセットされます。

Half
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説明リアルタイムデータ

の時間増分

「Now」には、特定の瞬間（最後のチェック）におけるアクティビティの
スナップショットが格納されます。

たとえば、Packaged CCEソフトウェアでは CallsQNowがトラッキングさ
れます。これは、ルートのキューに現在格納されているコールの数です。

コールが応答されるとコールがキューを離れるため、CallsQNowのカウン
トはすぐに 1少なくなります。この変更は、この値をクエリーするレポー
トが次回リアルタイムアップデートされるときに表示されます。

Now

「To5」の値には、直近の 5分間にトラッキングされたデータが格納され
ます。直近の 5分間のデータには、5分間の「スライディング」ウィンド
ウが使用されます。

To5

各値の午前 0時以降のカウントが格納されます。Today

ライブデータ収集

レポートデータが Unified CCEデータサーバに書き込まれ、Unified Intelligence Centerで定期的に
キューイングされるリアルタイムデータの収集とは対照的に（リアルタイムデータの収集, （43
ページ）を参照）、ライブデータは継続してペリフェラルゲートウェイおよびルータからのエー

ジェントとコールイベントを処理し、Unified Intelligence Centerにデータを直接パブリッシュしま
す。ライブデータは、データベースへの書き込み、データベースからの読み取りを遅延すること

なく、変更されたデータのみをレポーティングクライアントに継続してプッシュします。エー

ジェントの状態など個々の状態の値は、状態が発生したときに更新されますが、キュー内のコー

ルなどの他の値は、約 3秒ごとに更新されます。

ライブデータレポートのテンプレートは、ライブデータサービスを利用します。

リアルタイムデータフローは、他の在庫とカスタムレポートをサポートするために使用されま

す。

ライブデータはストリーム内のイベントを集約および処理し、情報をパブリッシュするストリー

ムの処理システムです。Unified Intelligence Centerはリアルタイムイベントを受け取り、引き続き
ライブデータレポートを更新するためにメッセージストリームをサブスクライブします。ライ

ブデータレポートサービスは、VOSサービスとして CUICのレポーティングサーバ上で共存し
ます。

ライブデータの有用性については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの『Serviceability
Guide for Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise』を参照してください。

関連トピック

エージェントライブデータ, （318ページ）
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エージェントスキルグループライブデータ, （326ページ）
プレシジョンキュー, （331ページ）
スキルグループ, （343ページ）

履歴データ

履歴データは Intervalテーブルに保存され、アウトバウンドオプションデータは Half-Hourテー
ブルに保存されます。Half-Hourテーブルと Intervalテーブルの両方で、完了した間隔の最後に履
歴データがデータベースに書き込まれます。Intervalテーブルには、設定されている間隔に応じて
15分または 30分のサマリーが含まれています。

30分の間隔の場合、完了した間隔は xx:00:00～ xx:29:59または xx:30:00～ xx:59:59の範囲です。
15分間隔の場合、完了した間隔は 00:00～ xx:14:59、xx:15:00～ xx:29:59、xx:30:00～ xx:44:59、
または xx:45:00～ xx:59:59の範囲です。

30分の間隔について、この例を考えてみます。現在、15:50:00です。15:47:00にエラーが発生し
ました。現時点でレポートされる 30分間の間隔は、15:00:00～ 15:29:59の範囲内です。15:47:00
に発生したエラーは、16:00:00にデータベースに書き込まれます。これは 15:30:00～ 15:59:59の
30分間の間隔が完了する時刻です。

履歴データは13ヵ月間保存されます。さらに詳細なレポートを保持する必要がある場合は、オプ
ションのデータベースサーバ（AW/HDS/DDS）を追加します。

表 5：Interval テーブルと Half-Hour テーブル

説明履歴データ

Intervalテーブルには次の項目があります。

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group_Interval

• Call_Type_Interval

• Call_Type_Skill_Group_Interval

• Campaign_Query_Rule_Interval（30分のデータのみ）

• Dialer_Interval（30分のデータのみ）

• Router_Queue_Interval

インターバル（Interval）
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説明履歴データ

Half-Hourテーブルには次の項目があります。

• Campaign_Half_Hour

• Campaign_Query_Rule_Half_Hour

• Dialer_Half_Hour

• Dialer_Skill_Group_Half_Hour

Half-Hour（アウトバウン
ドオプションのみ）

データ不一致の原因

リアルタイムレポートと履歴レポート間の数を比較したり、間隔の境界を越えて数を比較する場

合に、レポートデータの不一致に気づくことがあります。

リアルタイムデータは間隔が終わるごとに履歴データベースに移動されるため、リアルタイム

データのカウント（CallsHandledTo5など）は履歴間隔レコードのカウント（CallsHandledなど）
とは一致しません。

8:55にコールがコンタクトセンターに着信して、エージェントが応答する例を考えます。

• CallsAnsweredのリアルタイムカウントは 1ずつ増加します（+1）。

• 8:55～ 9:00の間に、リアルタイムデータは応答されたコールを示します。

•応答されたコールは 8:00～ 8:59:59の間隔が終了すると、9:00になるまでデータを読み込み
ません。

[CallsOffered]や [CallsHandled]などのカウントは 1日単位では通常一致しますが、特定の間隔では
必ずしも一致するとはかぎりません。このような不一致は、一部のデータ要素のカウントが境界

をまたいで増加している場合があるために発生します。

次の例を検討してください。8:55にコールがコンタクトセンターに着信し、エージェントが応答
したとします。エージェントは 9:05にコールを完了しました。

•履歴データベースでは、このコールは 8:30:00～ 8:59:59の間隔で提供されたものとしてカウ
ントされます。

•また、9:00:00～ 9:29:59の間隔に処理されたものとしてカウントされます。

• 9:00:00～ 9:29:59の間隔に対応するレポートを実行すると、その間隔の間に処理されたタス
ク数と提供されたタスク数は一致しません。

また、その間隔の間に提供されたタスク数が、放棄されたタスクと処理されたタスクの合計数と

一致しない場合もあります。提供されたタスクには、このインターバルの間にエージェントに提

供されたコールとタスクの数が表示されますが、処理されたタスクおよび放棄されたタスクには、

直前のインターバルで提供されてこのインターバルで完了したコールが含まれる場合があります。
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一部の履歴レポートテンプレートでは、統計を「完了タスク」に分類しています。これはその統

計が、特定の間隔で完了したすべてのコールとタスクを表すことを示しています。

一般には、間隔の境界問題は、日報を作成すれば低減されます。ただし、コンタクトセンターが

24時間運用の場合、11:30:00～ 11:59:59や 12:00:00～ 12:29:59の間隔などでは依然として不一致
が生じる可能性があります。
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第 9 章

エージェントとスーパーバイザのレポート

• エージェント状態, 49 ページ

• エージェントのログアウト理由コード, 56 ページ

• エージェントの待受停止理由コード, 58 ページ

• エージェントのタスク処理, 60 ページ

• エージェントの稼働率：フルタイム換算および稼働率, 66 ページ

• スーパーバイザアクティビティ, 67 ページ

エージェント状態

エージェント状態は、スキルグループ内のエージェントのアクティビティから決定されます。現

在のエージェントのアクティビティを表示するために、エージェント状態をリアルタイムでモニ

タすることができます。また、エージェント状態の傾向を特定するために過去のパフォーマンス

データを検討することもできます。たとえば、履歴レポートを使用すれば、エージェントがスケ

ジュールを守っているかどうかを示す、エージェントが待受停止状態であった時間を表示するこ

とができます。

各スキルグループは、1つのメディアルーティングドメイン（MRD）に属しています。MRDは
顧客が音声コール、電子メール、チャットセッションなどのエージェントとの通信に使用する

チャネルを表します。エージェントは複数のMRDからの要求を処理できます。たとえば、エー
ジェントは電子メール要求を処理するスキルグループと顧客のコールを処理するスキルグループ

に属することもあります。

エージェント状態はレポートに値（[待受停止（Not Ready）]）と割合（[%待受停止（% Not
Ready）]）で提供されます。次の表で、各状態について説明し、エージェントが各状態で費やし
た時間のパーセンテージを決定するために使用される計算を示します。
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表 6：エージェントの状態と状態のパーセンテージ

状態のパーセンテージの計算説明スキルグループでの状態

%Active =

Agent_Skill_Group_ Interval.TalkInTime
+ Agent_Skill_Group_
Interval.TalkOutTime +
Agent_Skill_Group_
Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_
Interval.TalkAutoOutTime +
Agent_Skill_Group_
Interval.TalkPreviewTime +
Agent_Skill_Group_
Interval.TalkReserveTime /
Agent_Skill_Group__
Interval.LoggedOnTime

エージェントはこのスキルグ

ループで、タスクまたはコー

ルを処理中です。

チャットメディアルーティン

グドメイン（MRD）の場合、
エージェントは、このスキル

グループの 1つ以上のタスク
を処理します。

音声以外のタスクを処理する

エージェントの場合、この状

態は「アクティブ」としてレ

ポートされます。

音声タスクを処理するエー

ジェントの場合、この状態は

「通話中」としてレポートさ

れます。

アクティブ/通話中
（Active/Talking）

%WrapUp =

(Agent_Skill_Group
_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_
Interval.WorkNotReadyTime ) /
Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime)

エージェントは、このスキル

グループのコールまたはタス

クの後処理を行っています。

エージェントが音声コールを

処理している場合は、後処理

が終わると [対応タスクなし
（Not Active）]になります。

エージェントが音声以外のタ

スクを処理している場合は、

後処理が終わるとエージェン

トが [対応タスクなし（Not
Active）]または [待受停止
（Not Ready）]状態になる場
合があります。

後処理後待受（Work
Ready）

%WrapUp =

(Agent_Skill_Group
_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_
Interval.WorkNotReadyTime ) /
Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime)

エージェントは、このスキル

グループのコールの後処理を

行っています。後処理が完了

すると、エージェントは [待
受停止（Not Ready）]状態に
なります。

後処理後待受停止（Work
Not Ready）
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状態のパーセンテージの計算説明スキルグループでの状態

%Hold =

Agent_Skill_Group_ Interval.HoldTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

音声以外のタスクを処理する

エージェントの場合、状態は

「一時停止」としてレポート

されます。

音声タスクを処理するエー

ジェントの場合、状態は「保

留」としてレポートされま

す。

アウトバウンドオプション

コールを処理するエージェン

トの場合、[保留（Hold）]状
態はエージェントがコールに

対して確保されていることを

示します。これは、アウトバ

ウンドダイヤラがコールの接

続中にエージェントを保留に

するためです。

一時停止/保留
（Paused/Hold）
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状態のパーセンテージの計算説明スキルグループでの状態

%Reserved =

Agent_Skill_Group _
Interval.ReservedStateTime /
Agent_Skill_Group
_Interval.LoggedOnTime

このスキルグループに関連付

けられたコールまたはタスク

がエージェントにすでに提供

されています。

音声コールの場合は、エー

ジェントの電話機が呼び出さ

れているときに予約済み状態

になります。

チャットMRDの場合は、
エージェントはこのスキルグ

ループでは [アクティブ
（Active）]、[後処理後待受
（Work Ready）]、[一時停止
（Paused）]状態ではありませ
ん。このスキルグループに関

連付けられた 1つ以上のタス
クが、エージェントにすでに

提供されています。

アウトバウンドオプション

コールを処理するエージェン

トがリザーブ状態になること

はありません。アウトバウン

ドオプションダイヤラでは、

コールに対してエージェント

を確保する際にエージェント

を保留にします。

予約済（Reserved）
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状態のパーセンテージの計算説明スキルグループでの状態

%BusyOther =

Agent_Skill_Group
_Interval.BusyOtherTime /
Agent_Skill_Group_
Interval.LoggedOnTime

同じMRDの別のスキルグ
ループで、エージェントがア

クティブ、後処理後待受、リ

ザーブ、または保留/一時停止
のいずれかの状態になってい

ます。

チャットMRDの場合、エー
ジェントは、このスキルグ

ループに関連付けられたタス

クに関して [アクティブ
（Active）]、[後処理後待受
（Work Ready）]、[予約済
（Reserved）]、[一時停止
（Paused）]状態ではありませ
ん。同じMRDの別のスキル
グループで、エージェントが

アクティブ、後処理後待受、

リザーブまたは一時停止のい

ずれかの状態になっていま

す。

他スキルビジー（Busy
Other）

他スキルビジー状態と

は、間隔の間に、他のス

キルグループに割り当て

られているコールをエー

ジェントが処理している

状態を指します。

たとえば、あるエージェ

ントは、1つのスキルグ
ループにおいてインバウ

ンドコールで通話しなが

ら、同時に別のスキルグ

ループにログオンして、

このスキルグループから

のコールを受け入れられ

るようにしている場合が

あります。

エージェントがアクティ

ブ状態になれるのは

（コールで通話したり、

コールを処理したりでき

るのは）、一度に 1つの
スキルグループのみで

す。したがって、この

エージェントが 1つのス
キルグループでアクティ

ブ状態になっている間

は、別のスキルグループ

では他スキルビジー状態

になっているものと見な

されます。

%NotActive =

履歴：Agent_Skill_Group_
Interval.AvailTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

リアルタイム：
Skill_Group_Real_Time.Avail /
Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

エージェントはこのスキルグ

ループに関連付けられたタス

クまたはコールの作業をして

いません。

対応タスクなし（Not
Active）
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状態のパーセンテージの計算説明スキルグループでの状態

%NotReady =

Agent_Skill_Group
_Interval.NotReadyTime /
Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

エージェントにタスクを割り

当てることはできません。

エージェントが 1つのスキル
グループで待受停止の場合、

エージェントは同じMRD内
のすべてのスキルグループで

待受停止になります。

待受停止（Not Ready）

関連トピック

エージェントスキルグループ -履歴全フィールド, （114ページ）
エージェントチーム -履歴全フィールド, （119ページ）
エージェントプレシジョンキュー -履歴全フィールド, （104ページ）
エージェントキューのインターバル, （109ページ）
エージェントチーム -履歴全フィールド, （119ページ）
ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールド, （139ページ）
プレシジョンキューのインターバル -全フィールド, （150ページ）
エージェント待受停止詳細, （101ページ）
エージェント -リアルタイム, （168ページ）
エージェント状態リアルタイムグラフ, （175ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （176ページ）
エージェントチーム状態数 -リアルタイム, （179ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, （185ページ）
プレシジョンキュー -リアルタイム全フィールド, （190ページ）
エージェント待受停止履歴, （229ページ）
エージェント状態追跡履歴, （232ページ）
エージェント参加履歴, （203ページ）
エージェントスキル履歴, （206ページ）
エージェントサマリー履歴 , （208ページ）
エージェントチーム履歴, （211ページ）
エージェントチーム参加履歴, （214ページ）
エージェントチーム待受停止履歴, （234ページ）
スキル履歴, （220ページ）
エージェント -リアルタイム, （237ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （239ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイム, （245ページ）
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スキルグループ待受停止 -リアルタイム, （246ページ）
スキルグループステータスグラフィカル -リアルタイム, （251ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
エージェントライブデータ, （318ページ）
エージェントスキルグループライブデータ, （326ページ）
プレシジョンキュー, （331ページ）
スキルグループ, （343ページ）

エージェント状態、スキルグループ、およびプレシジョンキュー

エージェントはメディアルーティングドメイン（MRD）の複数のスキルグループまたはプレシ
ジョンキューに属することができます。エージェントがスキルグループ/プレシジョンキューに
ルーティングされたタスクを処理するとき、エージェントはそのスキルグループ/プレシジョン
キューでアクティブになります。

•直接着信コールの場合、またはルーティングされたコールがダイヤル番号を使用せずに転送
された場合、アクティブなスキルグループはそのエージェントのデフォルトスキルグルー

プまたは最初に定義されているスキルグループです。

•新規発信コール（AgentOutCallまたは InternalCall）または転送されたアウトバウンドコール
の場合、アクティブなスキルグループは、エージェントに最初に定義されているスキルグ

ループです。

チャットタスクを処理する（および同時に複数のタスクを作業できる）エージェントに関してレ

ポートする場合は、[MRDで利用可能（Available inMRD）]カラムおよび [エージェント状態（Agent
State）]カラムの両方からエージェントの状態の情報を収集します。

アクティブなスキルグループまたはプレシジョンキューにおけるエージェントの状態によって、

所属するMRDの他のスキルグループまたはプレシジョンキューの状態が、次のように決まりま
す。

•エージェントがMRDの 1つのスキルグループまたはプレシジョンキューでアクティブ、後
処理後待受、リザーブ、または保留/一時停止の場合、そのMRDの他のすべてのスキルグ
ループまたはプレシジョンキューでは、そのエージェントの状態は他スキルビジーになり

ます。

•エージェントがMRD内の 1つのスキルグループまたはプレシジョンキューで待受停止の場
合、エージェントはそのMRDのすべてのスキルグループまたはプレシジョンキューで待受
停止になります。

エージェント状態とタスク状態の関係

エージェント状態時間は、コールまたはタスクが終了しているかに関係なく、間隔の境界ごとに

レポートされます。コールおよびタスクの状態時間は、タスクが終了した時点でだけレポートさ

れます。コールまたはタスクは、後処理が完了した時点で終了します。
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次の図は音声コールの場合のエージェント状態とコール状態の相関関係を示しています。エージェ

ントの予約時間には、ネットワーク時間とオファリング/呼び出し時間が含まれます。ネットワー
ク時間は、コールがエージェントの電話またはデスクトップに到達するまでにかかる時間です。

オファリング/呼び出し時間は、エージェントの電話でコールが鳴った時間、またはエージェント
のデスクトップで待機した時間です。

図 8：エージェント状態とタスク状態の関係

コールがエージェントの電話を呼び出しているときに間隔の境界が終了した場合、エージェント

のリザーブ時間には、エージェントのリザーブ時間にはネットワーク時間と呼び出し時間の一部

が含まれます。残りの呼び出し時間は、次の間隔で、そのエージェントのリザーブ時間にレポー

トされます。ただし、コールの時間はそのコールの後処理が完了するまでレポートには表示され

ません。

エージェントのログアウト理由コード

エージェントのログアウト理由コードは、エージェントデスクトップソフトウェアで定義し、履

歴レポートでは、テキストコードを持たない相当する数字として表示されます。たとえば、理由

コード 1が「End of Shift」に相当し、エージェントがログアウトでその理由を選択した場合、レ
ポートには「1」と表示されます。

デスクトップで設定されたコードに加えて、エージェントがソフトウェアによってログアウトさ

れると一部のコードが自動的に生成されます。次の表では、これらの組み込みログアウト理由コー

ドについて説明します。

表 7：エージェントのログアウト理由コード

説明組み込みログア

ウト理由コード

Peripheralの再起動により、エージェントが再び初期化されました。-1

PGによってエージェントがリセットされました。通常は、PGの障害が原因
です。

-2
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説明組み込みログア

ウト理由コード

エージェントがログインしている間に、管理者がそのエージェントの内線を

変更しました。

-3

エージェントがスーパーバイザによって Finesseからログアウトしました。999

CTIOSコンポーネントに障害が発生したために、エージェントがログアウト
されました。これは、エージェントデスクトップアプリケーションのクロー

ズ、ハートビートのタイムアウト、CTI OSサーバの障害、または CTI OSの
障害のいずれかが原因である可能性があります。

50002

Agent Desk Settingsで設定されている非アクティブ状態が発生したため、エー
ジェントがログアウトされました。

50004

エージェントのスキルグループの割り当てが動的に変更されたため、エー

ジェントがログアウトされました。

50020

エージェントのスキルグループの割り当てが Administration & Data Server上
で動的に変更されたため、エージェントがログアウトされました。

50030

コールに失敗したためモバイルエージェントがログアウトされました。50040

固定接続モードを使用しているときに電話回線が切断されたため、モバイル

エージェントがログアウトされました。

50042

関連トピック

スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
エージェント -リアルタイム, （168ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （176ページ）
エージェントのログイン/ログアウト -履歴, （227ページ）
エージェント状態追跡履歴, （232ページ）
エージェント -リアルタイム, （237ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （239ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
エージェントライブデータ, （318ページ）
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エージェントの待受停止理由コード

待受停止状態になる際にエージェントが選択したコードを示し、待受停止状態であった経過時間

のパーセンテージを計算し、指定する時間範囲に基づいて特定の待受停止理由を示すレポートが

あります。

これらのレポートは、エージェントが適切な回数の休憩を取っているか、休憩の長さは適切かを

確認するのに役立ちます。

一部のレポートには、理由コードのテキスト（設定している場合）および対応する番号の両方が

表示されます。たとえば、エージェントが [待受停止（Not Ready）]“ ”状態になる際に「ブレーク
（Break）」を理由コードとして選択し、このコードにテキストを設定した場合、レポートには
「Break“”[1]」と表示されます。他のレポートには、待受停止理由コードの番号のみが表示されま
す。

ユーザが定義した待受停止理由コードに加えて、ソフトウェアによって自動的にエージェントが

待受停止状態にされた場合のために事前定義された待受停止理由コードがあります。次の表に、

これらの組み込みの待受停止理由コードについて説明します。

表 8：組み込みの待受停止理由コード

説明組み込みの待受

停止理由コード

エージェントが再初期化されました（Peripheralの再起動時に使用されます）。-1

PGによってエージェントがリセットされました。通常は、PGの障害が原因
です。

-2

エージェントがログインしている間に、管理者がそのエージェントの内線を

変更しました。

-3

Finesseスーパーバイザがエージェント状態を変更しました。999

CTIOSクライアントの接続が解除され、エージェントがログアウトされまし
た。

この理由コードは 50002に変換されるため、50001はエージェント
のログアウトレコードには表示されません。

（注）

50001

CTIOSコンポーネントに障害が発生したために、エージェントがログアウト
されました。これは、エージェントデスクトップアプリケーションのクロー

ズ、ハートビートのタイムアウト、CTI OSサーバの障害、または CTI OSの
障害のいずれかが原因である可能性があります。

50002

UnifiedCMによって、そのデバイスがアウトオブサービスであるとレポート
されたため、エージェントがログアウトされました。

50003
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説明組み込みの待受

停止理由コード

エージェントデスク設定で定義されているエージェントの非アクティブ状態

が発生したため、エージェントはログアウトされました。

50004

Peripheralで複数回線のエージェント制御が有効な展開で、複数回線のエー
ジェントの動作がエージェント状態に影響を与えるように設定されている場

合、エージェントは、非ACD回線でのコールの通話中に、このコードを使用
して待受停止に設定されます。

50005

エージェントは、ルーティングされた複数のコールを連続して受信しません

でした。エージェントにコールがこれ以上ルーティングされないように、シ

ステムはエージェントを自動的に待受停止にします。デフォルトでは、コー

ルを連続して 2件受信しないと、そのエージェントが待受停止になるように
設定されています。

50010

エージェントのスキルグループが Administration & Data Server上で動的に変
更されたため、エージェントはログアウトされました。

50020

エージェントは、PG上の静的デバイスターゲットと同じ着信番号（DN）を
使用している動的デバイスターゲットにログインしていたため、エージェン

トはログアウトされました。

50030

コールに失敗したため、モバイルエージェントはログアウトされました。50040

モバイルエージェントの電話回線がビジーで呼び出したときにコールが失敗

したため、このモバイルエージェントの状態は待受停止に変更されました。

50041

常時接続モードの使用中、電話回線が切断されたため、モバイルエージェン

トはログアウトされました。

50042

エージェントの電話回線がビジーで呼び出したときにコールが失敗したため、

エージェントの状態は待受停止に変更されました。

50041

エージェントがコールに応答せず、コールが別のエージェントまたはスキル

グループにリダイレクトされたため、エージェントの状態が待受停止に変更

されました。

32767

デフォルトでは、事前定義された待受停止理由コードには、文字による理由コードは関連付けら

れていません。レポートには番号で表示されます。これらの待受停止理由コードに対応する文字

コードを表示する場合は、理由コードツールで事前定義された待受停止理由コードを入力して、

関連付けるテキストを入力してください。たとえば、32767の待受停止理由コードに「Redirection
on No Answer」というラベルを付けることができます。
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関連トピック

エージェント待受停止詳細, （101ページ）
スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイム, （245ページ）
スキルグループ待受停止 -リアルタイム, （246ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
エージェント -リアルタイム, （168ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （176ページ）
エージェント待受停止履歴, （229ページ）
エージェント状態追跡履歴, （232ページ）
エージェントチーム待受停止履歴, （234ページ）
エージェント -リアルタイム, （237ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （239ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイム, （245ページ）
スキルグループ待受停止 -リアルタイム, （246ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）

エージェントのタスク処理

エージェントはさまざまなタイプのタスクの受信と発信を行えます。エージェントが処理するタ

スクのタイプおよびエージェントのタスクの処理効率を示すレポートがあります。たとえば、発

信、受信、転送、および会議コールの統計情報を示すレポートがあります。また、エージェント

がコールに応答できなかったときに、再ルーティングされたコールの数を示すレポートもありま

す。

タスクには、次に示すように、内部または外部、受信または発信があります。

•内部タスクは、1人のエージェントに対して別の人または Packaged CCE内の別のエージェン
トから発信されるコールです

•外部タスクは、Packaged CCE外に発信されるコール、CVP経由で着信するタスク、または
PackagedCCE外の人からエージェントに対してルーティングされるタスクです。たとえば、
コールセンターから顧客へのコールは外部と見なされます。

•受信タスクは、1人のエージェントが受信するタスクです。マルチチャネルのタスクは常に
受信になります。

•発信タスクは、1人のエージェントが発信するコールです。たとえば、顧客がエージェント
に電話を掛ける場合、そのコールはエージェントにとっては受信になります。エージェント

がスーパーバイザに電話を掛ける場合、そのコールはエージェントにとっては発信になりま

す。
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音声コールの場合だけ、エージェントは、コールの転送、転送されたコールの受信、コンサルティ

ングコールの発信、および会議コールへの参加を行えます。

エージェントが行えるタスクのタイプごとに、エージェントがそのタスクの処理に費やした時間

が Agent_Skill_Group_Intervalデータベーステーブルに記録されます。

次の表では、エージェントが受信および発信を行えるタスク、各タスクの時間を決定する方法、

それらのタスクのレポート方法について説明します。

表 9：タスクのタイプ

レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

内部受信受信直接タスクは、エージェントの内線に直接到達する

タスクです。

この種類のコールの例としては、スクリプトを通過せず

に別のエージェントから直接転送されたコールやエージェ

ント転送コールの結果として発生したコールがあります。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [InternalCallsRcvd]フィール
ドに保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントがタスクに応答

した時点で開始し、タスクが切断された時点で終了しま

す。この時間は [InternalCallsRcvdTime]フィールドに保管
されます。

受信直接/内部
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

外部発信タスクこれらは、エージェントが自分の内線から発信するコー

ルで、コンタクトセンターの外側に発信されます発信外

部タスクは常に音声タスクです。

コンサルタティブコール、会議発信コール、および転送

発信コールは、それらのコールがコンタクトセンターの

外側オフスイッチまたは別のサイトでリモートエージェ

ントの内線に発信された場合、発信外部コールとしてカ

ウントされます。

エージェント転送ダイヤリングは、接続先エージェント

に到達するためにコールがコンタクトセンターの外側オ

フスイッチに発信される場合は、コールを開始するエー

ジェントにとっては発信外部となります。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [AgentOutCalls]フィールド
に保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントがタスクを開始

した時点で開始し、タスクが切断された時点で終了しま

す。この時間は [AgentOutCallsTime]フィールドに保管さ
れます。

発信外部

内部発信タスクこれらはエージェントが自分の内線からコンタクトセン

ター内の別の内線に発信するコールです。発信内部タス

クは常に音声タスクです。

コンサルタティブコール、会議発信コール、および転送

発信コールは、それらのコールが別のCVPに発信された
場合、発信内部コールとしてカウントされます。

エージェント転送コールは、コールを開始するエージェ

ントにとっては発信内部コールとなります。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [InternalCalls]フィールドに
保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントがタスクを開始

した時点で開始し、タスクが切断された時点で終了しま

す。この時間は [InternalCallsTime]フィールドに保管され
ます。

発信内部
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

処理タスク

処理タスクには、

転送されるコール

および電話会議に

なるコール、およ

びコンサルティン

グコールを含むす

べてのコールが含

まれます。処理タ

スクの情報を利用

すれば、ルーティ

ングされたタスク

の全体像を把握で

きます。[転送受
信（Transfer In）]
および [会議発信
（Conf Out）]な
どの他のレポート

カラムには、タス

クがどのように処

理されたかを示す

詳細情報が表示さ

れます。

エージェントへルーティングされるすべてのコールです。

アウトバウンドオプションコールは Packaged CCEルー
ティング/受信コールと見なされます。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [CallsHandled]フィールド
に保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントがタスクに応答

した時点で開始し、エージェントがラップアップを完了

した時点で終了します。この時間は [HandledCallsTime]
フィールドに保管されます。

PackagedCCEルー
ティングコール

転送受信

（Transfer In）
1人のエージェントに別のエージェントから転送される
コールです。再ルーティングのため 1人のエージェント
からCVPへブラインド転送されるコールは、この列の再
ルーティングされたコールを受信するエージェントにカ

ウントされます。

これらのタスクの時間は、エージェントが転送されたタ

スクに応答した時点で開始し、タスクが切断された時点

で終了します。この時間は [TransferredInCallsTime]フィー
ルドに保管されます。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [TransferredIn]フィールド
に保存されます。

転送受信
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

転送発信

（Transfer Out）
エージェントから転送されたコール。エージェントは、

受信コールと発信コールの両方を転送できます。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [TransferredOut]フィールド
に保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントが転送ボタンを

アクティブにした時点で開始し、転送が完了した時点で

終了します。この時間は [TransferredOutCallsTime]フィー
ルドに保管されます。

転送発信

コンサルト発信エージェントが別のコールを保留状態にして、別のエー

ジェントまたはスーパーバイザに相談したコール。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [ConsultativeCalls]フィール
ドに保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントが転送ボタンを

アクティブにした時点で開始し、ターゲットエージェン

トが応答して保留中のタスクが復元された（コンサルト

コールがドロップされた）とき、またはコンサルト先の

通話者がドロップした時点で終了します。この時間は

[ConsultativeCallsTime]フィールドに保管されます。

コンサルタティブ

会議受信受信した会議コール。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [ConferencedInCalls]フィー
ルドに保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントがタスクに応答

した時点で開始し、タスクが切断された時点で終了しま

す。この時間は [ConferenceInCallsTime]フィールドに保
管されます。

会議受信
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

会議発信発信した会議コール。

これらのコールのデータは、Agent_Skill_Group_Interval
履歴データベーステーブルの [ConferencedOutCalls]フィー
ルドに保存されます。

これらのタスクの時間は、エージェントが会議ボタンを

アクティブにした時点で開始し、エージェントが会議コー

ルから切断され、スーパーバイザがコールからドロップ

した時点で終了します。この時間は

[ConferenceOutCallsTime]フィールドに保管されます。

会議発信

さまざまなタイプのコールの、時間に関するレポートデータが重複していることに気付く場合が

あります。これは、エージェントに直接発信される Packaged CCE-routedタスクおよびコールなど
の受信タスクは、転送受信と会議受信になり得るために起こります。エージェントにより行われ

た受信コールまたは発信コールは両方とも、転送発信と会議発信になり得ます。受信コールまた

は発信コールの合計時間には、転送と会議の時間も含まれています。

エージェントは、着信コールに対して、受信と発信の両方向に転送と会議を実行できます。た

だし、発信コールの場合にエージェントが転送と会議を実行できるのは、発信方向だけです。

この違いは、エージェントが発信タスクを別のエージェントに転送する場合、そのタスクは引

き続き発信タスクと見なされることを意味します。

（注）

関連トピック

エージェントスキルグループ -履歴全フィールド, （114ページ）
エージェントチーム -履歴全フィールド, （119ページ）
エージェントプレシジョンキュー -履歴全フィールド, （104ページ）
エージェントキューのインターバル, （109ページ）
エージェントチーム -履歴全フィールド, （119ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
エージェント -リアルタイム, （168ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （176ページ）
エージェント参加履歴, （203ページ）
エージェントスキル履歴, （206ページ）
エージェントサマリー履歴 , （208ページ）
エージェントチーム履歴, （211ページ）
エージェントチーム参加履歴, （214ページ）
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エージェントチーム待受停止履歴, （234ページ）
スキル履歴, （220ページ）
エージェント -リアルタイム, （237ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （239ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
エージェントライブデータ, （318ページ）
エージェントスキルグループライブデータ, （326ページ）
スキルグループ, （343ページ）

エージェントの稼働率：フルタイム換算および稼働率

エージェントは複数のメディアや複数のスキルグループで作業できるため、全時間を 1つのスキ
ルグループのタスクの処理に費やすことは通常はありません。スキルグループとメディアで作業

するエージェントを基準として必要なスタッフを調べることが難しい場合があります。

レポートテンプレートではエージェントの稼働率と、特定のスキルグループで一定期間内に実行

される作業の処理に必要なフルタイム勤務のエージェントの人数を簡単に確認できる、2つのタ
イプの統計が用意されています。

これらの統計は、次のとおりです。

• %稼働率

• FTE（フルタイム換算）

パーセント稼働率率（レポートの%稼働率）は、スキルグループ内でエージェントがどの程度使
用されているかを示します。このメトリックは、スキルグループでエージェントがコール処理に

費やした合計時間をエージェントがタスクを処理できる状態であった合計時間で除算することで、

レポート内で算出されます。エージェントが待受中であった時間を算出する場合、システムは、

エージェントがログオンしていた合計時間から待受停止状態であった時間を減算して算出されま

す。たとえば、40分間コールの処理が可能であったエージェントが、実際のコールの処理に 20
分を費やした場合、そのエージェントの稼働率は 50%になります。

フルタイム換算（レポートでは [FTE]）は、その一定期間内にそのスキルグループで処理された
作業を実行するために必要となる、フルタイム勤務のエージェントの人数を表します。システム

では FTEを算出するために、作業が実行された合計時間をその間隔の合計時間で除算します。た
とえば、エージェントが 30分間隔の間にタスクの処理に合計 3時間を費やした場合、その間隔内
のタスク処理のFTEは3時間/0.5時間であり、フルタイム勤務のエージェント6人に相当します。
つまり、すべてのエージェントがフルタイムでタスクを処理した場合、その作業は6人のエージェ
ントで処理できたことになります。

8時間未満の間隔をレポートで選択した場合、結果の値は予想より低くなります。（注）
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関連トピック

プレシジョンキューのインターバル -全フィールド, （150ページ）
プレシジョンキュー -リアルタイム全フィールド, （190ページ）
Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, （185ページ）

スーパーバイザアクティビティ

エージェントチームのスーパーバイザは、デスクトップで、スーパーバイザアシスト、緊急アシ

スト、割り込み、および代行受信などのスーパーバイザ機能を利用できます。エージェントがサ

ポートを要求した場合、またスーパーバイザが割り込みおよび代行受信機能を使用しなければな

らなかった場合にレポートを使用します。

これらのスーパーバイザ機能は、音声以外のMRDを使用しているエージェントでは利用でき
ません。

（注）

関連トピック

エージェントチーム -履歴全フィールド, （119ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （176ページ）
エージェントチーム待受停止履歴, （234ページ）
エージェントスキル履歴, （206ページ）
スキル履歴, （220ページ）
エージェントチーム -リアルタイム, （239ページ）

既存のコールに対するスーパーバイザアシストおよび緊急支援

エージェントは、チームに割り当てられているプライマリスーパーバイザまたはセカンダリスー

パーバイザからの特別なアシスタンスが必要な場合、デスクトップ上の [SVアシスト（supervisor
assist）]または [緊急アシスト（emergency assist）]ボタンをアクティブにできます。

次のガイドラインに従うと、正しくて役に立つデータをこれらの機能から取得できます。

•スーパーバイザアシストリクエストおよび緊急アシストリクエストを処理するスーパーバ
イザのためのスキルグループを設定するように計画します。たとえば、1つのエージェント
チームのすべてのスーパーバイザに対して 1つのスキルグループを設定することができま
す。このようにすると、これらのスキルグループにリクエストを転送でき、これらのスキル

グループのスーパーバイザアシストおよび緊急アシストのコールアクティビティに関して

レポートを作成できます。

•コールタイプを作成し、作成されたコールタイプにマップされるダイヤル番号を設定しま
す。

•スーパーバイザスキルグループに要求を送信するようにスクリプトを設定します。
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スーパーバイザアシストまたは緊急支援に対して、エージェントのデスクトップ設定でオプショ

ンとしてコンサルトを選択できます。エージェントがスーパーバイザアシストまたは緊急支援の

デスクトップ機能をアクティブにするときにエージェントがコール中の場合、CTIソフトウェア
はエージェントの電話の代わりに会議キーをアクティブにし、スーパーバイザアシストまたは緊

急支援のスクリプトを使用してスーパーバイザをコールします。この例では、緊急アシストまた

はスーパーバイザアシストのスクリプトに、スーパーバイザを検出するためのエージェント転送

ノードがあると仮定しています。スーパーバイザは、コールに応答し、エージェントと個別に打

ち合わせます。Agent Skill Groupテーブルと Skill Groupテーブル内で、次のフィールドが増加し
ます。

表 10：既存のコール：コンサルタティブ

スーパーバイザのデフォルトのスキルグループ

に対して増加するフィールド

コールのルーティング先のエージェントスキル

グループに対して増加するフィールド

InternalCallsRcvdCallsHandled、InternalCall、
SupervisorAssistCalls/EmergencyAssist

エージェントについては、コールは [処理タスク（Tasks Handled）]レポートフィールド、および
[SVアシスト（SupAssist）]または [緊急（Emergency）]レポートフィールドのいずれかにレポー
トされます。スーパーバイザの場合、コールは [処理タスク（Tasks Handled）]レポートフィール
ドにレポートされます。

コンサルテーション中、スーパーバイザは、スーパーバイザのデスクトップの介入機能を使用

して、コールへの介入を決定できます。

（注）

割り込み

スーパーバイザがデスクトップへの割り込み機能をアクティブにすると、エージェントのデスク

トップはスーパーバイザへの会議を完了し、スーパーバイザがコールに参加できるようにします。

エージェントスキルグループおよびスキルグループのテーブルで割り込み機能がアクティブに

された場合、エージェントとスーパーバイザの両方の次のフィールドが増加します。

表 11：スーパーバイザの介入

スーパーバイザのデフォルトのスキルグループ

に対して増加するフィールド

コールのルーティング先のエージェントスキル

グループに対して増加するフィールド

BargeInCalls、InternalCallsRcvdCallsHandled、InternalCall、BargeInCalls

エージェントについては、コールは [処理タスク（Tasks Handled）]レポートフィールドおよび
[割り込み（Barge-In）]レポートフィールドにレポートされます。スーパーバイザについては、
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コールは [処理タスク（TasksHandled）]レポートフィールドおよび [割り込み（Barge-In）]レポー
トフィールドにレポートされます。

代行受信

スーパーバイザはコールを代行受信（引き継ぎ）する場合、[代行受信（Intercept）]デスクトップ
ボタンを有効にします。この代行受信により、エージェントが会議から切断されるため、スーパー

バイザはコールを引き継ぐことが可能になります。代行受信の操作中には、Agent SkillGroupテー
ブルと Skill Groupテーブルの両方に対して、次のフィールドが増加します。

表 12：スーパーバイザの代行受信

スーパーバイザのデフォルトのスキルグループ

に対して増加するフィールド

コールのルーティング先のエージェントスキル

グループに対して増加するフィールド

InterceptCallsInterceptCalls

エージェントの場合、コールは [代行受信（Intercept）]レポートフィールドにレポートされます。
スーパーバイザの場合、コールは [代行受信（Intercept）]レポートフィールドにレポートされま
す。
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第 10 章

スキルグループレポート

• スキルグループアクティビティ, 71 ページ

• レポートにおけるデフォルトのスキルグループデータ, 72 ページ

スキルグループアクティビティ

エージェントスキルグループレポートおよびスキルグループレポートを使用して、スキルグ

ループについてレポートできます。

エージェントスキルグループレポート。 1つ以上のスキルグループのすべてのエージェントを
レポートします。複数のスキルグループに属するエージェントについては、これらのレポートに

よって、これらすべてのスキルグループ間でそのエージェントをモニタできます。

スキルグループレポート。モニタの処理パフォーマンス。たとえば、複数のスキルグループの

パフォーマンスを比較して、ルーティングスクリプトおよび設定でコールが均等に配分されてい

るかどうかを把握できます。

関連トピック

平均応答時間, （81ページ）
スキルグループとプレシジョンキューのサービスレベル, （85ページ）
バケット間隔（Bucket Intervals）, （86ページ）
ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールド, （139ページ）
Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, （185ページ）
エージェントスキルグループ -履歴全フィールド, （114ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
エージェントキューのインターバル, （109ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
エージェント -リアルタイム, （168ページ）
スキルグループ -リアルタイムステータス, （249ページ）
エージェントスキル履歴, （206ページ）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
71



コールタイプスキルグループ履歴, （217ページ）
スキル履歴, （220ページ）
スキルサマリー履歴, （225ページ）
スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイム, （245ページ）
スキルグループ待受停止 -リアルタイム, （246ページ）
エージェント -リアルタイム, （237ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルグループステータスグラフィカル -リアルタイム, （251ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
スキルステータス -リアルタイム, （254ページ）
エージェントスキルグループライブデータ, （326ページ）
スキルグループ, （343ページ）

レポートにおけるデフォルトのスキルグループデータ

デフォルトのスキルグループは、設定した各メディアルーティングドメイン用に作成されます。

デフォルトのスキルグループは、次の状況で音声コールと音声以外のタスクに関する情報を取得

するバケットとして機能します。

•コールは Packaged CCEルーティングスクリプトによってルーティングされません。

•スキルグループがルーティングスクリプトで指定されない場合

• [エージェント転送（Agent to Agent）]ノードがエージェント間ダイヤリング用ルーティング
スクリプトで使用されている場合

• [エージェントキューイング（Queue to Agent）]ノードがエージェントにタスクをキューイ
ングし、エージェントがそのノードで指定されたスキルグループにログインされない場合

レポートにデフォルトのスキルグループを含めることによって、PackagedCCEでルーティングさ
れたコール以外のコールをエージェントおよびスキルグループレポートで識別します。コール

タイプレポートには Packaged CCEルーティングコールのみが含まれるため、エージェントまた
はスキルグループレポートがコールタイプレポートとバランスします。

デフォルトのスキルグループのメトリックは、さまざまなタイプのコール（新規コール、エー

ジェント間のダイヤリング、転送コール、会議コール、緊急およびスーパーバイザアシストに

よって影響を受けます。

新規の発信コールと直接受信コールはデフォルトのスキルグループのメトリックに対して次のよ

うに増加します。

•外部発信コールの [AgentOutCalls]
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エージェントがコンサルタティブコールの一部としてコールを発信する場合、

コールにはデフォルトのスキルグループの属性が設定されません。元のコー

ルのコンサルティングエージェントのスキルグループの属性が設定されま

す。

（注）

•内部発信コールの [InternalCalls]

•直接着信コールの [InternalCallRcvd]

デフォルトのスキルグループはどのスクリプトでも参照されないため、デフォルトのスキル

グループの [CallsHandled]は増加しません。
（注）

スクリプト内でエージェント転送ノードを使用したエージェント間のダイヤリングは、デフォル

トのスキルグループのメトリックに対して次のように増加します。

• OutgoingExternalまたは OutgoingInternalは、エージェント間のコールを開始したエージェン
トのデフォルトのスキルグループに対して増加します。

• InternalCallsReceivedは、エージェント間のコールを開始したエージェントのデフォルトのス
キルグループに対して増加します。

転送および会議は、デフォルトのスキルグループのメトリックに対して次のように増加します。

•エージェント Aが、Packaged CCEでルーティングされたコールを、スクリプトを使用せず
に直接エージェントBに転送するか会議を実行した場合、エージェントAのOutgoingExternal
または OutgoingInternalは、Packaged CCEでコールがルーティングされたスキルグループに
対して増加します。エージェント Bの場合、IncomingDirectはデフォルトのスキルグループ
に対して増加します。

•エージェントAが、PackagedCCEでルーティングされたコールを [エージェント転送（Agent
to Agent）]ノードを含む転送スクリプトまたは会議スクリプトにアクセスするための着信番
号に転送するか会議を実行した場合、エージェントAのOutgoingExternalまたはOutgoingInternal
は、PackagedCCEでコールがルーティングされたスキルグループに対して増加します。エー
ジェント Bの場合、IncomingDirectはデフォルトのスキルグループに対して増加します。

緊急アシストコールおよびスーパーバイザアシストコールは、スーパーバイザのデフォルトの

スキルグループに対して InternalCallsRcvdを増加します。
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第 11 章

プレシジョンキューレポート

• プレシジョンキューアクティビティ, 75 ページ

プレシジョンキューアクティビティ

エージェントプレシジョンキューレポートおよびプレシジョンキューレポートを使用してプレ

シジョンキューを報告できます。

エージェントプレシジョンキューレポート。1つ以上のプレシジョンキューのすべてのエージェ
ントをレポートします。複数のプレシジョンキューに属するエージェントについては、これらの

レポートによって、これらすべてのプレシジョンキュー間でそのエージェントをモニタできま

す。

プレシジョンキューレポート。モニタの処理パフォーマンス。たとえば、複数のプレシジョン

キューのパフォーマンスを比較して、ルーティングスクリプトおよび設定でコールが均等に配分

されているかどうかを把握できます。

関連トピック

平均応答時間, （81ページ）
スキルグループとプレシジョンキューのサービスレベル, （85ページ）
バケット間隔（Bucket Intervals）, （86ページ）
プレシジョンキュー放棄/応答分布 -履歴, （145ページ）
プレシジョンキューの効率, （148ページ）
プレシジョンキュー効率のドリルダウン, （149ページ）
プレシジョンキューのインターバル -全フィールド, （150ページ）
エージェントプレシジョンキュー -履歴全フィールド, （104ページ）
エージェントプレシジョンキューのメンバーシップ, （161ページ）
エージェントキューのインターバル, （109ページ）
プレシジョンキュー -リアルタイム全フィールド, （190ページ）
プレシジョンキューステップ -リアルタイム, （194ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
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エージェント -リアルタイム, （168ページ）
エージェントスキル履歴, （206ページ）
スキル履歴, （220ページ）
スキルコールプロファイル履歴, （223ページ）
スキルサマリー履歴, （225ページ）
エージェント -リアルタイム, （237ページ）
スキルグループエージェントステータス -リアルタイム, （248ページ）
スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイム, （245ページ）
スキルグループ待受停止 -リアルタイム, （246ページ）
スキルグループステータスグラフィカル -リアルタイム, （251ページ）
スキルステータスエージェント -リアルタイム, （252ページ）
スキルステータス -リアルタイム, （254ページ）
プレシジョンキュー, （331ページ）
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第 12 章

コールタイプレポーティング

• コールタイプアクティビティ, 77 ページ

• コールタイプレポーティングに対するコールエラーの影響, 78 ページ

• CVPで無応答が発生したコールがコールタイプレポーティングに与える影響, 79 ページ

コールタイプアクティビティ

コールタイプは、最高レベルのレポーティングエンティティです。コールタイプレポートには、

コール処理と、システムに対する発信者の全体的な満足度に関する詳細な情報が含まれます。

コールタイプは受信コールのカテゴリであり、コールのルーティングスクリプトの選択に使用さ

れます。管理者は、発信者が希望するサービスの種類に対応するコールタイプを作成できます。

また、ルーティングスクリプトでコールタイプを変更して、コールを新しいルーティングスク

リプトに転送したり、さまざまなレッグやトランザクションのレポートメトリックを収集したり

できます。たとえば、システムに、次の状況に対して設定されているコールタイプがある場合が

あります。

•転送および会議。コールを異なるルーティングスクリプトに転送し、転送および会議のコー
ルタイプレポートメトリックを収集します。

• CVPセルフサービスアプリケーションおよび情報収集アプリケーション内の個々のトラン
ザクション。これらのトランザクションについて報告できるようになります。

•キューイング。情報収集とキューメトリックを分離します。たとえば、コールが情報収集ス
クリプトを完了し、キューに入ったら、コールタイプを変更することができます。

• CVP無応答（RONA）。この状況向けに設計されたコールをルーティングスクリプトに転送
し、コールタイプレポートを使用して、CVP RONAが発生したコールの最終的な処理状況
を確認します。

•スーパーバイザアシストおよび緊急アシスト。チームのプライマリまたはセカンダリスー
パーバイザにリクエストを割り当てるルーティングスクリプトにアシスタンスリクエスト

を転送し、コールタイプレポートを使用してスーパーバイザアシスタンスリクエストに関

するデータを表示します。
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主コールタイプのメトリックには、以下が含まれます。

•応答の平均速度。

•受信および処理されたコールの数

• CVPに着信するまで、CVPへの着信時、エージェントに着信するまで、またはエージェント
が応答する前に放棄されたコール数。

•発信者がキューで待機した時間

•利用可能なエージェントにキューイングされたコール数

•サービスレベルの目的が一致しているかどうか

•転送および会議の数。

•ビジー、呼び出し、デフォルトルーティング、またはネットワークルーティングで処理さ
れたコールの数。

•エラーが発生したコール数。

•ラベルが無効なコールの数。

•エージェントの電話機で応答がなかったために再ルーティングされたコールの数。

関連トピック

平均応答時間, （81ページ）
コールタイプのサービスレベル, （84ページ）
バケット間隔（Bucket Intervals）, （86ページ）
コールタイプ放棄/応答分布 -履歴, （123ページ）
コールタイプ -履歴全フィールド, （127ページ）
コールタイプキューのインターバル全フィールド, （133ページ）
コールタイプ -リアルタイム, （183ページ）
コールタイプリアルタイムビュー, （241ページ）
コールタイプ（本日）リアルタイムビュー, （243ページ）

コールタイプレポーティングに対するコールエラーの影響

コールエラーによってデータベースがどのように増分されるかは、次の条件に依存します。

• Packaged CCE/CVPスクリプトへのルーティング中に放棄されたコールとは、VRUへ送信さ
れる途中にネットワーク内で放棄されたコールです。このような状況の例として、Unified
Communications Managerの CTIルートポイントから VRUへの送信中にコールが放棄される
場合があります。これらのコールによって、Call_Typeテーブルの [ErrorCount]カラムが増加
します。

放棄待機時間内に発信者がコールを放棄した場合、CVPへのルーティング中に放棄された
コールは、エラーではなくショートコールとしてカウントされます。
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•エージェントへのルーティング中に放棄されるコールとは、コールがエージェントデスク
トップにあるときにエラーが発生したコールです。このコールは、Call_Typeテーブルの
[AgentErrorCount]の一部としてカウントされます。

コールタイプレポートの [CallsError]フィールドは、両方のエラーカラムが結合された算出フィー
ルドです。たとえば、コールタイプ -履歴全フィールドレポートの [Calls Error]フィールドは、
Call_Type_Interval.IncompleteCalls + Call_Type_Interval.AgentErrorCountで導出されます。

CVP で無応答が発生したコールがコールタイプレポーティングに与え
る影響

CVP無応答機能により、指定された秒数の間エージェントが通話に応答しない場合、コールはエー
ジェントから削除され、別のエージェントに再割り当てされるか、再キューイングされるように

なります。元のエージェントが [待受停止（Not Ready）]になります。

CVP無応答の状況を処理するルーティングスクリプトは 2通りの方法で設定できます。コールが
再クエリーされた場合にスクリプトのコールタイプを変更するか、あるいはスクリプトで同じ

コールタイプを使用し続けるかを指定できます。CVP無応答のスクリプトの作成方法は、表示さ
れるレポートデータに次のような影響を与えます。

•コールタイプを変更する場合（推奨方法）、CallsOffered、CallsRequeriedおよびOverflowOut
が最初のコールタイプに対して更新されます。CallsOfferedおよびコールの完了に関連する
フィールド（[CallsHandled]など）は、2番目のコールタイプに対して増加します。

2つのコールタイプを使用して、コールタイプレポートで CVP無応答の発生を識別できま
す。たとえば、無応答の状況で使用する特定のコールタイプを作成すると、そのコールタ

イプに提供されたコールを監視することで、コールがリダイレクトされているかどうかを確

認できます。また、他のコールタイプに対して [フロー発信（FlowOut）]フィールドが増加
しているかどうかも確認できます。

•コールタイプを変更しない場合、CallsOfferedおよびコールの完了に関連するフィールド
（[CallsHandled]など）が増加します。[フロー発信（FlowOut）]は増加しません。CVP無応
答コールの数を表示するには、エージェントまたはスキルグループレポートを使用する必

要があります。コールで CVP無応答が発生しているかどうかは、コールタイプレポートか
ら判断できません。

Unified CVPアプリケーションは再クエリーを実行し、別のスクリプトへの分岐を行わずに他
のエージェントまたはスキルグループにコールをリダイレクトするため、コールタイプの

[CallsRONA]フィールドは増加しません。

（注）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
79

CVP で無応答が発生したコールがコールタイプレポーティングに与える影響



   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
80

CVP で無応答が発生したコールがコールタイプレポーティングに与える影響



第 13 章

メトリックを処理するタスク

• 平均応答時間, 81 ページ

• サービスレベル, 82 ページ

• バケット間隔（Bucket Intervals）, 86 ページ

平均応答時間

平均応答時間（ASA）は、平均応答待機時間（すべての受信タスクが応答されるまでに待った時
間の合計）です。応答待機時間には、遅延時間、キュー時間、および呼び出し時間が含まれます。

ASAはコールがキューに入ると開始し、4台のエンティティに対して設定されます。

•エージェント（Agent）

•コールタイプ（Call type）

•スキルグループ（Skill Group）

•プレシジョンキュー（Precision Queue）

ASAは、時間、分、秒（HH:MM:SS）で報告されます。

エージェントの場合、エージェントによって応答されたコールの合計応答待機時間をエージェン

トが応答したコール数で分割することによって、ASAは計算されます。
(AnswerWaitTime/CallsAnswered)

コールタイプの場合、コールタイプの合計応答待機時間をコールタイプによって処理されたコー

ル数で分割することによって、ASAは計算されます。(AnswerWaitTime/CallsHandled)

スキルグループとプレシジョンキューの場合、スキルグループまたはプレシジョンキューで応

答されたコールの合計応答待機時間をそのスキルグループまたはプレシジョンキューによって応

答されたコール数で分割することによって、ASAは計算されます。(AnswerWaitTime/CallsAnswered).
次の例を検討してください。

•コールがスキルグループ Xで 30秒間キューイングされている。

•コールはその後、スキルグループ Yで 10秒にキューイングされる。
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この場合、合計キュー時間は 40秒となり、コールがスキルグループYで 10秒間キューイングさ
れただけの場合も、スキルグループ Yの ASAの計算に使用されます。

関連トピック

コールタイプ放棄/応答分布 -履歴, （123ページ）
コールタイプ -履歴全フィールド, （127ページ）
コールタイプキューのインターバル全フィールド, （133ページ）
ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールド, （139ページ）
プレシジョンキューのインターバル -全フィールド, （150ページ）
コールタイプ -リアルタイム, （183ページ）
Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, （185ページ）
プレシジョンキュー -リアルタイム全フィールド, （190ページ）
コールタイプスキルグループ履歴, （217ページ）
スキルコールプロファイル履歴, （223ページ）
スキルサマリー履歴, （225ページ）
コールタイプリアルタイムビュー, （241ページ）
コールタイプ（本日）リアルタイムビュー, （243ページ）
スキルグループ -リアルタイムステータス, （249ページ）

サービスレベル

サービスレベルは、コールへの応答に関する目標を設定し、評価する際に役立ちます。

指定した間隔内に応答または放棄されたすべてのコールは、その間隔のサービスレベルコールで

あると見なされます。

サービスレベルは、サービスレベル時間内に応答も放棄もされていないコールの影響は受け

ません。たとえば、サービスレベルのしきい値内でエラー条件が発生したコールはサービス

レベルに影響しません。

（注）

サービスレベルの計算では、次の 2つの設定パラメータが重要です。

• [サービスレベルのしきい値（Service level threshold）]：コールを処理するための目標として
設定する秒数。特定時間のサービスレベルを計算する場合、Packaged CCEは、その間隔内
でサービスレベルイベントが発生したコール数を特定します。たとえば、目標を 2分以内
のコールの 80%に応答に設定する場合は、サービスレベルのしきい値を 120秒に設定しま
す。レポートには、その間隔内でサービスレベルイベントがあった、コールのパーセンテー

ジが表示されます。

• [サービスレベルタイプ（Service level type）]：サービスレベルのしきい値よりも前に放棄
されたコールがサービスレベル計算に与える影響が決まります。サービスレベルタイプに

は次の 3つのオプションがあります。

◦ [無視する（Ignore）]：放棄されたコールはサービスレベルの計算から除外されます。
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◦ [マイナスの影響（Negative impact）]：サービスレベルしきい値内で放棄されたコール
は処理されるコールとしてカウントされません。

◦ [プラスの影響（Positive impact）]：サービスレベルしきい値内で放棄されたコールは処
理されるコールとしてカウントされます。

サービスレベルの計算は、サービスレベル設定に定義されたサービスレベルタイプに基づきま

す。これらについては、次の表で説明します。

表 13：サービスレベルタイプの数式

サービスレベルを決定するために使用される数式サービスレベルタイプ

ServiceLevelCalls / (ServiceLevelCallsOffered – ServiceLevelAband)放棄呼の無視

ServiceLevelCalls / (ServiceLevelCallsOffered)放棄呼へのマイナスの

影響

(ServiceLevelCalls + ServiceLevelAband) / (ServiceLevelCallsOffered放棄呼へのプラスの影

響

サービスレベルタイプの計算方法の例については、次のコール数を考慮してください。

•サービスレベルしきい値（ServiceLevelCalls）内に応答 = 70コール

•サービスレベルしきい値（ServiceLevelAband）内に放棄 = 10コール

•超過サービスレベルしきい値（ServiceLevelCallsOffered –（ServiceLevelCalls +
ServiceLevelAband））= 20コール

•合計サービスレベルイベント（ServiceLevelCallsOffered）= 100コール

これらのコール数では、次のようにサービスレベルが計算されます。

表 14：サービスレベルの計算

サービスレベル計算：このサービスレベルタイプの場合：

70/（100 - 10）= 77%放棄呼を無視する計算方法

70/100 = 70%放棄呼が、マイナスの影響を与える計算方法

（70 + 10）/100 = 80%放棄呼が、プラスの影響を与える計算方法

サービスレベルのしきい値とタイプは、システム全体に設定したり、個々のコールタイプ、スキ

ルグループおよびプレシジョンキューに設定したりできます。個々のエンティティの設定はシス

テムレベルでの設定をオーバーライドします。
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コールタイプのサービスレベル

カスタマーエクスペリエンスを全体的に測定するためにコールタイプを使用すると、コール処理

全体と発信者によるシステムの使用状況について深く理解できるようになります。

コールタイプのサービスレベルのしきい値タイマーは、サービスレベルが定義されているコー

ルタイプにコールが入った時点で開始します。サービスレベルタイマーが経過すると、サービ

スレベルは、このコールに関連付けられている現在のコールタイプに適用されます。

[キューイング（Queue To）]ノードを使用するスクリプトに関連付けられているコールタイプだ
けが、サービスレベルを定義します。コールタイプがスクリプト変更またはコールタイプノー

ドを使用して変更されると、サービスしきい値タイマーはリセットされます。

このコールタイプに対して発生する可能性があるサービスレベルイベントは、次の 4つです。

•サービスレベルのしきい値が経過する前に、エージェントがコールに応答します。この場
合、ServiceLevelsCallsOfferedおよび ServiceLevelCallsデータベースフィールドが増加しま
す。

•サービスレベルのしきい値が経過する前に Unified CVPまたはエージェントの電話でコール
が放棄された場合。この場合、ServiceLevelCallsOfferedおよび ServiceLevelAbandデータベー
スフィールドが増加します。

•サービスレベルのしきい値が経過する前に応答されなかったため、コールがリダイレクトさ
れた場合。この場合、ServiceLevelCallsOfferedデータベースフィールドが増加します。

•たとえば、コールがエージェントによって応答、または放棄されないまま、サービスレベル
のしきい値タイマーが経過した場合。この場合、ServiceLevelCallsOfferedデータベースフィー
ルドが増加します。

サービスレベルしきい値が経過する前にコールにエラーが発生した場合、[ServiceLevelError]デー
タベースフィールドの値は増加しますが、[ServiceLevelOffered]の値は増加しません。サービス
レベルしきい値が経過した後にコールにエラーが発生した場合は、[ServiceLevelOffered]の値が増
加します。

サービスレベルの計算からエラーを除外するには、エラーのコールを除外して

[ServiceLevelCallsOffered]を調整します。調整された SL提供コール数 = SL提供コール数 –（Total
Errorコール数 - ServiceLevelError）

この例では、放棄コールがマイナスの影響を与えます。ServiceLevel = ServiceLevelCalls /
(ServiceLevelCallsoffered – (AgentErrorCount + ErrorCount – ServiceLevelError))。

関連トピック

コールタイプ -履歴全フィールド, （127ページ）
コールタイプキューのインターバル全フィールド, （133ページ）
コールタイプ -リアルタイム, （183ページ）
コールタイプスキルグループ履歴, （217ページ）
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スキルグループとプレシジョンキューのサービスレベル

スキルグループとプレシジョンキューレベルでは、サービスレベルメトリックは、モニタリン

グエージェント、スキルグループ、およびプレシジョンキューのパフォーマンスに役立ちます。

スキルグループまたはプレシジョンキューのサービスレベルのしきい値タイマーは、コールが

スキルグループまたはプレシジョンキューにキューイングされるとすぐに開始されます。

スキルグループまたはプレシジョンキューで発生する可能性のあるサービスレベルイベントが

5つあります。

•サービスレベルのしきい値が経過する前に、エージェントがコールに応答します。この場
合、コールに応答したスキルグループまたはプレシジョンキューの [ServiceLevelsCallsOffered]
および [ServiceLevelCalls]データベースフィールドの値が増加します。コールが複数のスキ
ルグループにキューイングされた場合は、他のスキルグループまたはプレシジョンキュー

に対する [ServiceLevelsCallsOffered]および [ServiceLevelCallsDequeued]データベースフィー
ルドの値が増加します。

•サービスレベルしきい値が経過する前に、スキルグループまたはプレシジョンキューから
コールがキューイング解除されます。この場合、ServiceLevelsCallsOfferedおよび
ServiceLevelCallsDequeuedデータベースフィールドが増加します。コールは [キャンセル
キュー（CancelQueue）]ノードを使用してキューから外される場合もあれば、別のスキルグ
ループまたはプレシジョンキューにルーティングされるためにそのスキルグループまたは

プレシジョンキューのキューから外される場合もあります。

•サービスレベルのしきい値が経過する前に、VRU（キュー）またはエージェントの電話で
コールが放棄された場合。この場合、ServiceLevelCallsOfferedおよび ServiceLevelAbandデー
タベースフィールドが増加します。

•サービスレベルのしきい値が経過する前に応答されなかったため、コールがリダイレクトさ
れた場合。この場合、ServiceLevelCallsOfferedデータベースフィールドが増加します。

•サービスレベルのしきい値タイマーが経過した場合。例：コールがエージェントによって応
答、または放棄されないまま、サービスレベルのしきい値に達しました。この場合、

ServiceLevelCallsOfferedデータベースフィールドが増加します。

ServiceLevelCallsOfferedからエラーを削除する場合は、カスタムレポートで
ServiceLevelCallsOffered –（Errors – SLErrors）という数式を使用できます。

（注）

関連トピック

ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールド, （139ページ）
プレシジョンキューのインターバル -全フィールド, （150ページ）
Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, （185ページ）
プレシジョンキュー -リアルタイム全フィールド, （190ページ）
スキルコールプロファイル履歴, （223ページ）
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バケット間隔（Bucket Intervals）
バケットインターバルを指定すると、特定の時間増分（0～ 8秒、60秒未満など）内の放棄呼ま
たは応答呼のデータを追跡できます。

バケット間隔は次のものに関連付けられます。

•コールタイプ

•スキルグループ

•プレシジョンキュー

システム全体、および個々のコールタイプ、スキルグループ、およびプレシジョンキューに対

してバケット間隔を設定できます。個々のエンティティの設定は、システムレベルの設定よりも

優先されます。

サービスレベルでは、何パーセントのコールが特定の時間内に応答されたかがわかりますが、

サービスレベルのどれくらい近くで、コールが応答または放棄されたかはわかりません。バケッ

トインターバルでは、コールが応答、または放棄されるまでに、発信者がどれくらい待っている

かも把握できます。

たとえば、サービスレベルが 2分の場合に、間隔を 30秒、1分、90秒、120秒、180秒、210秒、
および 240秒に設定したとします。これらのインターバルを使用すれば、コールが 180秒のサー
ビスレベルしきい値の 30秒後までに応答されたのか、ほとんどの人が応答されるまでにさらに
1分長く待っているのかがわかります。

この間隔は、発信者が放棄するまでにどれぐらい待とうという意志があるかについての洞察も得

られます。サービスレベルを 2分過ぎるまでは、多くの発信者はコールを放棄しません。このこ
とから、サービスレベルの目標を変更できることがわかります。

レポートの不一致を回避するには、特定の時間境界（つまり、1日、週、または月の終わり）で
のみバケット間隔設定を変更します。時間境界を変更するときには、変更するインターバルに対

してレポートを実行しているユーザがいないことを確認してください。

関連トピック

コールタイプ放棄/応答分布 -履歴, （123ページ）
プレシジョンキュー放棄/応答分布 -履歴, （145ページ）
スキルコールプロファイル履歴, （223ページ）
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第 14 章

Cisco Unified CVP Reporting

• Cisco Unified CVPアプリケーションレポート, 87 ページ

• トランクおよびトランクグループ, 90 ページ

Cisco Unified CVP アプリケーションレポート
Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）は、顧客のセルフサービス、情報収集、およびキュー
イングに使用される Voice Response Unit（VRU）です。セルフサービスアプリケーションは、顧
客がエージェントと会話せずに口座残高を表示または支払い情報を入力するなどの独自のニーズ

を処理することができます。情報収集アプリケーションは、音声案内での発信者の入力に基づい

て、どのスキルグループにコールをキューイングするかを決定するために使用されます。発信者

入力番号（CED）がルーティングスクリプト内で使用される Unified CVPから返されて、コール
に応答する最適なスキルグループを決定します。

企業が Unified CVPを使用する方法によって、モニタする必要のあるレポートデータが指定され
ます。

• Unified CVPがキューイングを実行する場合、発信者がキュー内で待機している時間と、
キューイング中に放棄した発信者の数を確認する場合があります。

• Unified CVPをセルフサービス用に使用する場合、次のメトリックを確認する場合がありま
す。

◦アプリケーションを通過したコールの数

◦セルフサービスアプリケーションで正常に発生したトランザクションの数。たとえば
銀行取引サービスのアプリケーションで、顧客が複数のトランザクション（口座の参

照、残高情報の取得、最近の支払いについての確認など）を実行できる場合です。どの

トランザクションが使用されたか、また発信者がトランザクションを正常に完了したか

どうかを確認することができます。

◦発信者がセルフサービスアプリケーションでこれらのニーズに対処したか、またはエー
ジェントに転送されたかどうか。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
87



◦データベース参照の失敗などのシステムエラーによって、継続してセルフサービスア
プリケーションで発信者を転送するのではなく、エージェントによって転送されるよう

になったかどうか。

• Unified CVPを情報収集に使用する場合、次のメトリックを確認する場合があります。

◦アプリケーションを通過したコールの数

◦各コールがアプリケーションで保持された時間

◦エージェントにルーティングされる前に切断されるコールの数

◦エージェントに結果的にルーティングされたコールの数

◦番号による情報収集を選ばずにエージェントに直接転送された発信者の数

◦データベース参照の失敗などのシステムエラーによって、発信者が的確にルーティング
されるための番号収集のプロンプトを続行せずにエージェントに転送された失敗事例

コールがキューに入れられる前にセルフサービスまたは情報収集アプリケーションを使用する場

合、キューイングノードの直前のコールタイプを変更します。コールタイプを変更することに

より、サービスレベルのタイマーがリセットされます。セルフサービスまたは情報収集アプリ

ケーション内で費やした時間は 2番目のコールタイプのサービスレベルの計算には含まれませ
ん。キューイングノード前にコールタイプを変更しない場合、セルフサービスまたは情報収集

の時間はサービスレベルの計算に含まれるため、サービスレベルにマイナスの影響を及ぼしま

す。次の図を参照してください。

図 9：スキルグループノードへのキューイングの前のコールタイプの変更

次の図では、コールがどのように情報収集アプリケーションからキューイングアプリケーション

へ移動するかを示します。
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この例では、ASAを計算し、サービスレベルを決定するために、50秒（30 + 20秒）ではなく、
20秒が使用されます。

図 10：コールタイプが変更された後に放棄されるコールのコールタイプデータ

キューイングを処理するコールタイプに対するスクリプト変更を行う前にコールが放棄され

る場合、コール放棄待機時間はリセットされません。したがって、情報収集コールタイプの

放棄待機時間は、次の図で示すように、コールが最初のコールタイプに入った時点で開始し、

コールが放棄された時点で終了します。

（注）

図 11：コールタイプが変更される前に放棄されるコールのコールタイプ

次の表は、一部の基本メトリックがコールタイプとスキルグループでどのように定義されるかを

示しています。

表 15：セルフサービスアプリケーションおよび情報収集アプリケーションの項目

スキルグループコールタイプレポートメトリック

N/Aコールが最初にコールタイプ

に入った時点で開始し、放棄さ

れた時点で終了します。

放棄待機時間
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スキルグループコールタイプレポートメトリック

ルーティングスクリプト内の

最初のスキルグループキュー

イングノードで開始します。

ルーティングスクリプト内の

最初のスキルグループキュー

イングノードで開始します。

平均応答時間（ASA）

N/Aサービスレベルが定義されて

いるコールタイプにコールが

入った時点で開始します。

サービスレベル

関連トピック

ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールド, （139ページ）
エージェントキューのインターバル, （109ページ）
コールタイプキューのインターバル全フィールド, （133ページ）
エージェントキュー -リアルタイム, （163ページ）
コールタイプ -リアルタイム, （183ページ）
Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, （185ページ）
プレシジョンキューステップ -リアルタイム, （194ページ）
コールタイプスキルグループ履歴, （217ページ）
コールタイプリアルタイムビュー, （241ページ）
コールタイプ（本日）リアルタイムビュー, （243ページ）
スキルグループ -リアルタイムステータス, （249ページ）
スキルステータス -リアルタイム, （254ページ）

トランクおよびトランクグループ

すべてのペリフェラルには、1つ以上の関連付けられたトランクグループがあり、それぞれのト
ランクグループには 1つ以上の物理トランクが含まれています。

サービス中のトランク数、アイドル状態のトランク数、およびトランクグループ内のすべてのト

ランクが同時にビジーになっていた時間（全トランク使用中）などのデータに関してレポートす

ることができます。

関連トピック

IVRポートパフォーマンス -履歴, （138ページ）
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第 15 章

消失データ

• 一時的に消失したデータ, 91 ページ

• 永続的に消失したデータ, 91 ページ

一時的に消失したデータ

設定に外部 HDSが含まれる場合、ロガーのリカバリプロセス中にレポートで消失したレコード
があることに気づく場合があります。

外部 HDSに接続されているロガーがオフラインになっても、外部 HDSが別のロガーに接続され
ることはありません。たとえば外部 HDSがロガー Aに接続されている場合、そのロガー Aが故
障すると HDSはロガー Bに接続されません。ロガー Aは回復するとロガー Bからデータを回復
し、現在の履歴情報の取得を開始します。ロガーAがロガー Bからのすべてのデータを回復する
と、外部 HDSにこのデータを複製します。

ロガー Aがオフラインのとき、あるいはロガーがデータの回復中または複製中のときに、この外
部HDSを使用して最近の間隔のレポートを実行する場合、それらの間隔のデータがレポートに表
示されないことがあります。これらのレコードは一時的に欠落しているだけで、レポートで使用

するテーブルの複製処理が完了すると、データは表示されます。

外部HDSが導入に含まれていない場合、ロガーAがオフラインになると、ロガーAがロガー
Bからデータを回復するまで、ロガー Aがオフライン中の間隔の間はレポートデータは表示
されません。

（注）

永続的に消失したデータ

Packaged CCEロガーの保存設定やデータベースのサイズは、データ用に十分なデータベース領域
を確保するように設定されます。ロガーのデータベースが一杯になるか、設定したしきい値サイ
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ズに到達するといったほとんど発生しないイベントでは、PackagedCCEは履歴データベーステー
ブルの緊急パージを実行して、データベースの容量を解放します。

緊急パージでは、各履歴テーブルが事前定義された順序で 1つずつ検証され、1時間分のデータ
がテーブルからパージされます。履歴テーブルからデータがパージされるとき、空き領域が最小

しきい値よりも大きいかどうかが検証されます。適切な領域が復旧すると、緊急パージ手順は停

止します。

導入には外部HDSは含まれておらず、データストレージにロガーだけを使用する場合、緊急パー
ジによって永続的なデータ消失が発生します。導入に外部 HDSが含まれている場合、外部 HDS
に保存されておらず、ピアロガーに複製もされていない履歴データが緊急パージによって削除さ

れると、その履歴データは永久に失われる可能性があります。
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第 16 章

カスタムレポート

• レポートテンプレートのカスタマイズ, 93 ページ

• カスタムレポートのコール詳細データ, 93 ページ

レポートテンプレートのカスタマイズ

ストックレポートテンプレートがレポートのニーズを満たさないと判断された場合、既存のレ

ポートテンプレートを変更したり、カスタムレポートテンプレートを作成できます。たとえば、

その部門のみからのオブジェクトで収集を作成することにより、部門のアクティビティとパフォー

マンスを監視するための既存のレポートテンプレートをカスタマイズすることもできます。

レポートテンプレートのカスタマイズ方法については、http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/
tsd_products_support_series_home.htmlの『CiscoUnified IntelligenceCenter Report CustomizationGuide』
を参照してください。

カスタムレポートのコール詳細データ

コールの詳細レコードは、Route_Call_Detailテーブルと Termination_Call_Detailテーブルに格納さ
れますが、パフォーマンス上の理由から、標準（ストック）レポートテンプレートは、この 2つ
のテーブルからはデータを取得しません。レポートでコールの詳細データを使用するには、カス

タムデータベースから生成されるカスタムレポートテンプレートを作成する必要があります。

ルータは、処理するすべてのコールルーティング要求について、コールおよびそのコールがどの

ように Peripheralにルーティングされたかに関する詳細なデータを記録します。このルートコー
ルの詳細データ（RCD）は、Route_Call_Detailテーブルに格納されます。RCDデータは、スクリ
プト終了時にデータベースに書き込まれます。直接ダイヤル、転送、会議などのルーティングさ

れないコールには、RCDレコードはありません。Route_Call_Detailテーブル内のデータを使用し
て、コールの開始点を確認できます。たとえば、自動番号識別（ANI）および行われた要求のタ
イプを確認できます。一般的な Route_Call_Detailレコードには、Unified CVPで発信されたコー
ル、および 9785551000という ANIが含まれている場合があります。また、ルートコールの詳細
データにより、コールがキューに保持されていた時間もわかります。
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詳細な終了コールの詳細データ（TCD）は、ペリフェラルに着信するすべてのコールに対して書
き込まれますTCDレコードは、コールセグメントの終了後、および後処理の完了時に書き込まれ
ます。たとえば、一般的なTermination_Call_Detailデータには、コールがインバウンドのACDコー
ルであること、そのコールが特定のスキルグループによって処理されたこと、特定のエージェン

トがそのコールを処理したことなどが示されます。Termination_Call_Detailレコードにもコールの
最終的な結果（たとえば、コールの終了方法（ネットワーク内で放棄、接続解除/ドロップ、およ
び放棄遅延）が記録されます。大半のインバウンドコールには、少なくとも 2つの TCDがあり
ます。1つは CVPにあったコールのセグメント用、もう 1つはエージェントによって処理された
コールのセグメント用です。Termination_Call_Detailテーブルには、コールタイプレポート、コー
ルタイププレシジョンキューレポート、およびコールタイプスキルグループレポートの作成

に使用された TCDを示すレコードが含まれます。

この 2つの詳細テーブルは、5週間に制約されます。さらに詳細レコードのレポートが必要な場
合は、外部データベース（AW/HDS/DDS）を設定に追加する必要があります。
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第 III 部

Packaged Contact Center Enterprise レポート
テンプレートの参照
• 履歴全フィールドレポートテンプレート, 97 ページ

• リアルタイム全フィールドレポートテンプレート, 161 ページ

• 履歴の移行レポートテンプレート, 203 ページ

• リアルタイム移行レポートテンプレート, 237 ページ

• 履歴アウトバウンドオプションレポートテンプレート, 257 ページ

• リアルタイムアウトバウンドオプションレポートテンプレート, 303 ページ

• ライブデータレポートテンプレート, 317 ページ





第 17 章

履歴全フィールドレポートテンプレート

• エージェント -履歴全フィールド, 97 ページ

• エージェント待受停止詳細, 101 ページ

• エージェントプレシジョンキュー -履歴全フィールド, 104 ページ

• エージェントキューのインターバル, 109 ページ

• エージェントスキルグループ -履歴全フィールド, 114 ページ

• エージェントチーム -履歴全フィールド, 119 ページ

• コールタイプ放棄/応答分布 -履歴, 123 ページ

• コールタイプ -履歴全フィールド, 127 ページ

• コールタイプキューのインターバル全フィールド, 133 ページ

• コールタイプ -スキルグループ -履歴全フィールド, 136 ページ

• IVRポートパフォーマンス -履歴, 138 ページ

• ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールド, 139 ページ

• プレシジョンキュー放棄/応答分布 -履歴, 145 ページ

• プレシジョンキューの効率, 148 ページ

• プレシジョンキュー効率のドリルダウン, 149 ページ

• プレシジョンキューのインターバル -全フィールド, 150 ページ

• スキルグループ放棄/応答分布 -履歴, 156 ページ

エージェント - 履歴全フィールド
エージェント -履歴全フィールドは、選択したエージェントのアクティビティの履歴ビューを表
示し、各エージェントのスキルグループ、完了したタスク、エージェント状態時間を示します。
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クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロッククエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートはグループ化され、まずエージェント名で、次にスキルグループ名で

ソートされます。

値リスト：エージェント

データを取得するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Person

• Media_Routing_Domain

• Agent_Interval

• Precision_Queue

エージェント - 履歴全フィールドグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

現在のフィールドとしてデフォルトで表示されるものに加えて、このレポートで利用可能なフィー

ルドのほとんどは、Agent_Intervalおよび Agent_Skill_Group_Intervalのテーブルから導出されま
す。

[処理（Handled）]フィールドは、Agent_Skill_Group_Intervalテーブルの CallsHandledから導出さ
れます。

[処理（Handled）]は、インターバルの間にスキルグループのエージェントによって応答され、後
処理が完了されるまでの着信コールの数費やされた時間の合計です。

[後処理時間（Wrap Time）]フィールドは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime + Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間は、インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処理に費や

した合計時間を HH:MM:SS形式で表したものです。

エージェント - 履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。
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説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

これは算出フィールドです。導出方法：Person.LastName + ", " + Person.FirstName

エージェント名（AgentName）

エージェントスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名（SkillGroup
Name）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよび HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.DateTime

日時（DateTime）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

インターバルの間にエージェントが応答し、後処理が完了されるまでの着信コールの

数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

そのインターバルの間にエージェントがタスク 1つあたりに費やした平均処理時間
（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime/Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled.

AHT

インターバルの間にこのエージェントが受信したコールのうち、1回以上保留された
コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数（Held）

保留を含むすべての着信コールに関して、インターバルの間にコールが保留状態に

なっていた平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHoldTime/Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold.

平均保留時間（Avg Hold）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出されている間の放棄呼の合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられたがエージェントが応答する前に放棄

されたタスクの合計数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄（Aban Rings）

インターバルの間にエージェントの電話または端末に提供されたが、応答がなかった

ために別のダイヤル番号にリダイレクトされたタスクの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間にコールのうち、保留状態のときに放棄されたコール数（および、

インターバルの間にエージェントが終了させた一時停止タスクの数）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）

インターバルの間に受信したコールのうち、同じペリフェラル内の別のエージェント

からこのエージェントに転送され、IVRにキューイングされなかったコールの数。こ
の値は、エージェントがコールを完了すると更新されます。

Unified CCE System PG搭載 Unified CCEのブラインド転送では、IVRにブラインド転
送されたコールが他のエージェントに転送され、そのエージェントがコールに応答す

ると、このフィールドが更新されます。このコールシナリオの場合、Unified CCE
System PG非搭載の Unified CCEではこのフィールドが更新されません。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信（Trans In）

インターバルの間に、このエージェントが別のエージェント、プレシジョンキュー、

またはスキルグループに転送したコールの数。この転送がブラインドでない場合は

（コンサルタティブの場合は）、コンサルタティブコールも含まれます。この値は、

エージェントがコールの転送を完了すると更新されます。

これは算出フィールドです。導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls
+ Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

インターバルの間に、エージェントが発信したアウトバウンドコールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（AGENT STATE TIMES）

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった合計時間（HH:MM:SS
形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン期間（Log On
Duration）

エージェントがコールの通話に費やした時間の、エージェントのログオン時間に対す

るパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：(Agent_Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOutTime + Agent_Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +Agent_Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime
+ Agent_Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) / Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応中（%Active）

エージェントがコールまたはタスクを保留状態または一時停止状態にしていた時間

の、ログオン時間またはインターバルのいずれか短い方に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime/Agent_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中（%Hold）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが非アクティブ状態または応対可能状態であった時間の、ログオン時間

に対するパーセンテージ。すべてのスキルグループおよびプレシジョンキューに適

用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Interval.AvailTime/Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応タスクなし（% Not
Active）

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログオン時間またはインターバルのい

ずれか短い方に対するパーセンテージ。すべてのスキルグループおよびプレシジョ

ンキューに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%待受停止（% Not Ready）

エージェントが、このスキルグループまたはプレシジョンキューのタスクを待機す

る間に予約済み状態となっていた時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime
/Agent_Interval.LoggedOnTime

%予約済（%Reserved）

このスキルグループまたはプレシジョンキューに対する受信コール、または発信コー

ルの後に、エージェントが後処理状態であった時間の、ログオン時間に対するパーセ

ンテージ。

[レポートのサマリー（Report Summary）]行でのエージェント状態時間のパーセン
テージは、ユーザがエージェントのすべてのスキルグループまたはプレシジョン

キューを選択した場合のみ、100%になります。エージェントのスキルグループまた
はプレシジョンキューのサブセットを表示したときには、このパーセンテージが釣

り合わない場合があります。

これは算出フィールドです。導出方法：(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/Agent_Interval.LoggedOnTime

%後処理（%Wrap Up）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェント待受停止詳細

エージェントがコンタクトを処理していないとき、エージェントがどのように時間を過ごしてい

るかを識別するには、このレポートを使用します。[休憩（Break）]、[トレーニング（Training）]、
[フォローアップ（Follow up）]などを識別するための数値コードを使用して、待受停止理由コー
ドをエージェントに使用することができます。このレポートを使用して、エージェントがどの待

受停止状態のエージェントを使用しているか、およびエージェントがその状態でどのくらいの時

間を経過しているかを判断することができます。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。
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ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートはグループ化され、まずエージェント名で、次にログオン日時でソー

トされます。

値リスト：エージェント

データを取得するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Event_Detail

• Media_Routing_Domain

• Person

• Reason_Code

レポートは、ログイン日時別に状態を要約します。状態が変わるたびに個々の行が表示されるの

ではなく、エージェントのログインセッション全体についての 1行が表示される場合がありま
す。

エージェントの受信不可理由コードについてレポートするには、ICM Configuration Managerお
よびエージェントデスクトップソフトウェアで受信不可理由コードを設定します。

（注）

Unified CCE環境では、ペリフェラルで [Agent Event Detail]チェックボックスが有効になっている
ことを確認します。ICM Configuration Managerのデフォルトでは、Unified CCEペリフェラルに限
り有効になっています。

エージェント - 待受停止詳細グリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートでは、次の追加フィールドを利用できます。

• [終了日（EndDate）]：SQLクエリーから導出される算出フィールドです。

• [理由コード（ReasonCode）]：導出方法：Reason_Code.ReasonCodeName（理由コードのテキ
ストが設定されている場合）および Agent_Event_Detail.ReasonCode

• [スキルターゲット ID（Skill Target ID）]：導出方法：Agent_Event_Detail.skilltargetid

• [開始日（StartDate）]：SQLクエリーから導出される算出フィールドです。

• [合計受信不可時間（Total Time Not Ready）]：SQLクエリーから導出される算出フィールド
です。

エージェント待受停止詳細グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。
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ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

エージェントがログオンしていた日時（MM/DD/YYYY
および HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Event_Detail.LoginDateTime

ログオン日時（Log On Date Time）

エージェントがログインしていた時間の合計

（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：(
Agent_Event_Detail.LoginDuration)

ログオン期間（Log On Duration）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状

態変更の理由を示すコードおよびテキスト（設定され

ている場合）。これが定義されていない場合は、理由

コードとして 0が表示されます。

これは算出フィールドです。導出方法：

Reason_Code.ReasonCodeName（理由コードのテキスト
が設定されている場合）および
Agent_Event_Detail.ReasonCode

理由コード（Reason Code）

特定の理由で、エージェントが受信不可状態であった

時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Event_Detail.Duration

時間（Duration）

特定の理由でエージェントが [待受停止（Not Ready）]
状態になっている期間の、合計ログオンセッションに

対するパーセンテージ。

導出方法：Agent_Event_Detail.Duration /
Agent_Event_Detail.LoginDuration

%ログオン期間（% Log On Duration）

他の受信不可状態に対する各受信不可状態の時間のパー

センテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Agent_Event_Detail.Duration / (すべての受信不可理由
コードの Agent_Event_Detail.Durationの合計))

%待受停止（% Not Ready）
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レポートサマリー：このレポートには、エージェント名のサマリー行および全データのレポート

サマリーがあります。詳細については、レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

エージェントプレシジョンキュー - 履歴全フィールド
プレシジョンキュー別のコールの結果と、プレシジョンキューごとのエージェント状態のパーセ

ンテージを表示するには、このレポートを使用します。このレポートは、エージェントスキルグ

ループ履歴レポートに相当します。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、まずプレシジョンキュー名ごとに、次にエージェント名ごとにグ

ループ化およびソートされます。

値リスト：プレシジョンキュー

データを取得するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Attribute

• Person

• Precision_Queue

エージェントプレシジョンキュー - 履歴全フィールドグリッドビューの利用可能
なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

現在のフィールドとしてデフォルトで表示されるものに加えて、このレポートで利用可能なフィー

ルドのほとんどは、Agent_Intervalおよび Agent_Skill_Group_Intervalのテーブルから導出されま
す。

[処理（Handled）]は、Agent_Skill_Group_Intervalテーブルの CallsHandledから導出されます。

処理されるのは、インターバル中にキューイングされたプレシジョンキュー内のエージェントが

後処理に対して応答してから完了した着信コールの数です。

1つを除くすべてのフィールドは、データベースから直接値を取得します。

エージェントプレシジョンキュー - 履歴全フィールドグリッドビューの現在の
フィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。
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現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

エージェントプレシジョンキューのエンター

プライズ名。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー（Precision Queue）

エージェントの姓名。

これは算出フィールドです。導出方法：
Person.LastName+","+Person.Firstname

エージェント名（Agent Name）

選択した行のデータの日時。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

属性（Attributes）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

インターバル中にキューイングされたプレシ

ジョンキュー内のエージェントが応答してから

完了した着信コールの数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_IntervalCallsHandled

処理（Handled）

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

そのインターバルの間にエージェントがタスク

1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

AHT

インターバルの間にこのエージェントが受信し

たコールのうち、1回以上保留されたコールの
数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数（Held）
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説明カラム（フィールド）

保留が 1回以上されたコールに関して、イン
ターバルの間にコールが保留状態になっていた

平均時間（HH:MM:SS形式）。

このフィールドは算出フィールドです。導出方

法：(Agent_Skill_Group_Interval.
IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold)

平均保留時間（Avg Hold）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出され

ている間に放棄されたコールの合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられ

たがエージェントが応答する前に放棄されたタ

スクの合計数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄（Aban Rings）

インターバルの間にエージェントの電話または

端末に提供されたが、応答がなかったために別

のダイヤル番号にリダイレクトされたタスクの

数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にエージェントに対してコー

ルのうち、保留状態のときに放棄されたコール

数（および、インターバルの間にエージェント

が終了させた一時停止タスクの数）。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間に受信したコールのうち、同

じペリフェラル内の別のエージェントからこの

エージェントに転送され、VRUにキューイング
されなかったコールの数。この値は、エージェ

ントがコールを完了すると更新されます。

Unified CCE System PG搭載 Unified CCEのブラ
インド転送では、VRUにブラインド転送された
コールが他のエージェントに転送され、その

エージェントがコールに応答すると、この

フィールドが更新されます。このコールシナリ

オの場合、Unified CCE System PG非搭載の
Unified CCEではこのフィールドが更新されま
せん。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信（Trans In）

インターバルの間に、このエージェントが別の

エージェントまたはプレシジョンキューに転送

したコールの数。この転送がブラインドでない

場合は（コンサルタティブの場合は）、コンサ

ルタティブコールも数に含まれます。この値

は、エージェントがコールの転送を完了すると

更新されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

インターバルの間に、エージェントが発信した

アウトバウンドコールの数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（Agent State Times）

そのインターバルの間にエージェントがログオ

ン状態であった合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Log On Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがこのプレシジョンキューでコー

ルの通話に費やした時間の、ログオン時間に対

するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応中（% Active）

エージェントがコールまたはタスクを保留状態

または一時停止状態にしていた時間の、ログオ

ン時間またはインターバルのいずれか短い方に

対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中（% Hold）

エージェントが非アクティブ状態または応対可

能状態であった時間の、ログオン時間に対する

パーセンテージ。このフィールドはすべてのプ

レシジョンキューに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Interval.AvailTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応タスクなし（% Not Active）

エージェントが待受停止状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか短

い方に対するパーセンテージ。このフィールド

はすべてのプレシジョンキューに適用されま

す。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Interval.NotReadyTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%待受停止（% Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

タスクをこのプレシジョンキューから待機する

間にエージェントが予約済み状態となっていた

時間の、ログオン時間に対するパーセンテー

ジ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%予約済（% Reserved）

このプレシジョンキューへの受信コールまたは

このプレシジョンキューからの発信コールの後

に、エージェントが後処理状態であった時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートのサマリー（Report Summary）]行で
のエージェント状態時間のパーセンテージは、

ユーザがエージェントのプレシジョンキューを

すべて選択した場合のみ、100 %になります。
エージェントのプレシジョンキューのサブセッ

トを表示した場合、パーセンテージは 100%に
なりません。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)
/ Agent_Interval.LoggedOnTime

%後処理（%Wrap Up）

レポートサマリー：プレシジョンキュー名のサマリーおよび全データのレポートサマリーがあ

ります。レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

エージェントキューのインターバル

コール処理と、スキルとプレシジョンキューの両方を割り当てられたエージェントのコール処理

と状態時間のパーセンテージを示すには、このレポートを使用します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このテンプレートは、まずエージェント名で、次にスキルグループ名またはプレシ

ジョンキュー名でグループ化されます。

値リスト：エージェント

データを取得するデータベーススキーマテーブル：

• Agent
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• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Attribute

• Media_Routing_Domain

• Person

• Precision Queue

• Skill_Group

エージェントキューのインターバルグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるグリッドビューにデフォルトで表示

されるフィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

これは算出フィールドです。導出方法：Person.LastName+ ","
+Person.FirstName

エージェント名（AgentName）

スキルグループまたはエージェントプレシジョンキューのエ

ンタープライズ名。プレシジョンキュー名の横にある属性表示

によって、プレシジョンキューを識別できます。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseNameまたは
Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー（Precision
Queue）またはスキルグループ
名（Skill Group Name）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。レポートには、

使用されている属性のみが表示されます。

属性（Attributes）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよびHH:MM:SS
形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、

後処理が完了されるまでの着信コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Intervalテーブルの CallsHandled

処理（Handled）
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説明カラム（フィールド）

そのインターバルの間にエージェントがタスク 1つあたりに費
やした平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

AHT

インターバルの間にこのエージェントが受信したコールのう

ち、1回以上保留されたコールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数（Held）

保留が 1回以上されたコールに関して、インターバルの間に
コールが保留状態になっていた平均時間（HH:MM:SS形式）。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHold)

平均保留時間（Avg Hold）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出されている間の放棄

呼の合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられたがエージェン

トが応答する前に放棄されたタスクの合計数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄（Aban Rings）

インターバルの間にエージェントの電話または端末に提供され

たが、応答がなかったために別のダイヤル番号にリダイレクト

されたタスクの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にコールのうち、保留状態のときに放棄され

たコール数（および、インターバルの間にエージェントが終了

させた一時停止タスクの数）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間に受信したコールのうち、同じペリフェラル

内の別のエージェントからこのエージェントに転送され、IVR
にキューイングされなかったコールの数。この値は、エージェ

ントがコールを完了すると更新されます。

Unified CCE System PG搭載 Unified CCEのブラインド転送で
は、Interactive Voice Response（IVR）にブラインド転送された
コールが他のエージェントに転送され、そのエージェントが

コールに応答すると、このフィールドが更新されます。この

コールシナリオの場合、UnifiedCCESystemPG非搭載のUnified
CCEではこのフィールドが更新されません。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信（Trans In）

インターバルの間に、このエージェントが別のエージェントま

たはスキルグループに転送したコールの数。この転送がブライ

ンドでない場合は（コンサルタティブの場合は）、コンサルタ

ティブコールも含まれます。この値は、エージェントがコール

の転送を完了すると更新されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

インターバルの間に、エージェントが発信したアウトバウンド

コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（AGENT STATE TIMES）

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった

合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン期間（Log On
Duration）

エージェントがこのスキルグループでコールの通話に費やした

時間の、エージェントのログオン時間に対するパーセンテー

ジ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応中（% Active）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがコールまたはタスクを保留状態または一時停止

状態にしていた時間の、ログオン時間またはインターバルのい

ずれか短い方に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中（% Hold）

エージェントが非アクティブ状態または応対可能状態であった

時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。すべてのスキ

ルグループに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：(Agent_Interval.AvailTime
/Agent_Interval.LoggedOnTime)

%対応タスクなし（% Not
Active）

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログオン時間ま

たはインターバルのいずれか短い方に対するパーセンテージ。

すべてのスキルグループに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Interval.NotReadyTime / Agent_Interval.LoggedOnTime)

%待受停止（% Not Ready）

エージェントがこのスキルグループからのタスクを待機する間

に予約済み状態となっていた時間の、ログオン時間に対する

パーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime)

%予約済（% Reserved）

このスキルグループへの受信コールまたはこのスキルグルー

プからの発信コールの後に、エージェントが後処理状態であっ

た時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートのサマリー（Report Summary）]行でのエージェント
状態時間のパーセンテージは、ユーザがエージェントのスキル

グループをすべて選択した場合のみ、100 %になります。エー
ジェントのスキルグループのサブセットを表示したときには、

このパーセンテージが釣り合わない場合があります。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%後処理（%Wrap Up）

レポートサマリー：すべてのデータのサマリーがあります。レポートの要約行, （13ページ）を
参照してください。
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エージェントスキルグループ - 履歴全フィールド
エージェントスキルグループ -履歴全フィールドは、まずスキル、次にエージェントでグループ
化されたコールの処理およびエージェント状態のパーセンテージを表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロッククエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、まずスキルグループ名ごとに、次にエージェント名ごとにグルー

プ化およびソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを取得するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Person

• Media_Routing_Domain

エージェントスキルグループ - 履歴全フィールドグリッドビューの利用可能な
フィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

現在のフィールドとしてデフォルトで表示されるものに加えて、このレポートで利用可能なフィー

ルドのほとんどは、Agent_Intervalおよび Agent_Skill_Group_Intervalのテーブルから導出されま
す。

[処理（Handled）]は、Agent_Skill_Groupテーブルの CallsHandledから導出されます。

[処理（Handled）]は、インターバルの間にスキルグループのエージェントによって応答され、後
処理が完了されるまでの着信コールの数費やされた時間の合計です。

1つを除くすべてのフィールドは、データベースから直接値を取得します。

唯一の例外は [後処理時間（WrapTime）]で、この値はAgent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime
+ Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTimeを計算して導出されます。

後処理時間は、インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処理に費や

した合計時間を HH:MM:SS形式で表したものです。
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エージェントスキルグループ - 履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィー
ルド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

エージェントスキルグループのエンタープラ

イズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

これは算出フィールドです。導出方法：
Person.LastName + ", " + Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYお
よび HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

インターバルの間にスキルグループのエージェ

ントが応答し、後処理が完了されるまでの着信

コールの数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_IntervalCallsHandled

処理（Handled）

そのインターバルの間にエージェントがタスク

1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

AHT

インターバルの間にこのエージェントが受信し

たコールのうち、1回以上保留されたコールの
数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数（Held）
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説明カラム（フィールド）

保留を含むすべての着信コールに関して、イン

ターバルの間にコールが保留状態になっていた

平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.
IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold)

平均保留時間（Avg Hold）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出され

ている間の放棄呼の合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられ

たがエージェントが応答する前に放棄されたタ

スクの合計数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄（Aban Rings）

インターバルの間にエージェントの電話または

端末に提供されたが、応答がなかったために別

のダイヤル番号にリダイレクトされたタスクの

数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にコールのうち、保留状態の

ときに放棄されたコール数（および、インター

バルの間にエージェントが終了させた一時停止

タスクの数）。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間に受信したコールのうち、同

じペリフェラル内の別のエージェントからこの

エージェントに転送され、IVRにキューイング
されなかったコールの数。この値は、エージェ

ントがコールを完了すると更新されます。

Unified CCE System PG搭載 Unified CCEのブラ
インド転送では、IVRにブラインド転送された
コールが他のエージェントに転送され、その

エージェントがコールに応答すると、この

フィールドが更新されます。このコールシナリ

オの場合、Unified CCE System PG非搭載の
Unified CCEではこのフィールドが更新されま
せん。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信（Trans In）

インターバルの間に、このエージェントが別の

エージェントまたはスキルグループに転送した

コールの数。この転送がブラインドでない場合

は（コンサルタティブの場合は）、コンサルタ

ティブコールも数に含まれます。この値は、

エージェントがコールの転送を完了すると更新

されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

インターバルの間に、エージェントが発信した

アウトバウンドコールの数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（AGENT STATE TIMES）

そのインターバルの間にエージェントがログオ

ン状態であった合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Log On Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがこのスキルグループでコールの

通話に費やした時間の、エージェントのログオ

ン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応中（% Active）

エージェントがコールまたはタスクを保留状態

または一時停止状態にしていた時間の、ログオ

ン時間またはインターバルのいずれか短い方に

対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中（% Hold）

エージェントが非アクティブ状態または応対可

能状態であった時間の、ログオン時間に対する

パーセンテージ。すべてのスキルグループに適

用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Interval.
AvailTime/Agent_Interval.LoggedOnTime)

%対応タスクなし（% Not Active）

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか短

い方に対するパーセンテージ。すべてのスキル

グループに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Interval.NotReadyTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime)

%待受停止（% Not Ready）

エージェントがスキルグループからのタスクを

待機する間に予約済み状態となっていた時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime)

%予約済（% Reserved）
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説明カラム（フィールド）

このスキルグループへの受信コールまたはこの

スキルグループからの発信コールの後に、エー

ジェントが後処理状態であった時間の、ログオ

ン時間に対するパーセンテージ。

[レポートのサマリー（Report Summary）]行で
のエージェント状態時間のパーセンテージは、

ユーザがエージェントのスキルグループをすべ

て選択した場合のみ、100 %になります。エー
ジェントのスキルグループのサブセットを表示

したときには、このパーセンテージが釣り合わ

ない場合があります。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)
/ Agent_Interval.LoggedOnTime

%後処理（%Wrap Up）

レポートサマリー：スキルグループ名のサマリーおよび全データのレポートサマリーがありま

す。詳細については、レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

エージェントチーム - 履歴全フィールド
チーム別のコール分配とエージェント状態のパーセンテージを表示するには、エージェントチー

ム -履歴レポートを使用します。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

グループ化：このテンプレートはグループ化され、エージェントチーム名、スーパーバイザ、

エージェント名の順にソートされます。

値リスト：エージェントチーム

データを取得するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Agent_Team

• Agent_Team_Member

• Media_Routing_Domain

• Person
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• Precision_Queue

• Skill_Group

エージェントチーム - 履歴全フィールドグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能な追加フィールドは、Agent_Skill_Group_Interval
のテーブルから直接データが入力されます。たとえば、[呼び出し中放棄コール時間（Aban Calls
Ring Time）]は、Agent_Skill_Group_Interval.AbandRingTimeから導出されます。

例外は [後処理時間（Wrap Time）]で、この値は Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTimeを計算して導出されます。

このレポートの利用可能なフィールドでは、この他に次のテーブルが使用されます。

• Agent_Team

◦ Agent_Team.AgentTeamID

• Agent_Interval

◦ [応答可能時間（Avail Time）]：導出方法：Agent_Interval.AvailTime

•Media_Routing_Domain

◦ [メディア（Media）]フィールドはMedia_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出され
ます。

エージェントチーム - 履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

エージェントチームのエンタープライズ名。

導出方法：Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名（Agent Team Name）

エージェントチームのプライマリスーパーバイザ。

導出方法：Person.LastName + ' ' + Person.FirstName

スーパーバイザ（Supervisor）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）
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説明カラム（フィールド）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよび HH:MM:SS形
式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

このエージェントで処理された、でルーティングされたタスクの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

エージェントがタスク1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

AHT

エージェントが保留した受信コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留（Held Tasks）

保留時間を含む着信コールすべてについて、そのコールが保留状態

になっていた平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

平均保留時間（Avg Hold）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出されている間の放棄呼の

合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられたがエージェントが

応答する前に放棄されたタスクの合計数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄（Aban Rings）

エージェントの電話または端末が受信したが、応答がなかったため

に別のダイヤル番号にリダイレクトされたタスクの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にコールのうち、保留状態のときに放棄されたコー

ル数（および、インターバルの間にエージェントが終了させた一時

停止タスクの数）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）
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説明カラム（フィールド）

IVRにキューイングされなかった、同じペリフェラル内の別のエー
ジェントからこのエージェントに転送された受信コールの数。この

値は、エージェントがコールを完了すると更新されます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信（Trans In）

このエージェントが別のエージェントまたはスキルグループに転送

したコールの数。この転送がブラインドでない場合は（コンサルタ

ティブの場合は）、コンサルタティブコールも数に含まれます。こ

の値は、エージェントが転送を完了すると更新されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

インターバルの間に、エージェントが発信したアウトバウンドコー

ルの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（AGENT STATE TIMES）

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった合計

時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン期間（Log On Duration）

エージェントがこのスキルグループでコールの通話に費やした時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Agent_Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime +
Agent_Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応中（% Active）

エージェントがコールまたはタスクを保留状態または一時停止状態

にしていた時間の、ログオン時間またはインターバルのいずれか短

い方に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime / Agent_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中（% Hold）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが非アクティブ状態または応対可能状態であった時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。すべてのスキルグルー

プに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：Agent_Interval.AvailTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%対応タスクなし（% Not Active）

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログオン時間または

インターバルのいずれか短い方に対するパーセンテージ。すべての

スキルグループに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime
/ Agent_Interval.LoggedOnTime

%待受停止（% Not Ready）

エージェントがこのスキルグループからのされたタスクを待機する

間に予約済み状態となっていた時間の、ログオン時間に対するパー

センテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%予約済（% Reserved）

このスキルグループへの受信コールまたはこのスキルグループから

の発信コールの後に、エージェントが後処理状態であった時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートのサマリー（Report Summary）]行でのエージェント状態時
間のパーセンテージは、ユーザがエージェントのプレシジョンキュー

をすべて選択した場合のみ、100%になります。エージェントのプレ
シジョンキューのサブセットを表示した場合、パーセンテージは100
%になりません。

これは算出フィールドです。導出方法：
((Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTime)

%後処理（%Wrap Up）

レポートサマリー：エージェントチーム名のサマリー行およびすべてのデータのレポートサマ

リーがあります。詳細については、レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴
コールタイプ放棄/応答分布を使用して、ルーティングで発信者が放棄する場所や、発信者の一般
的な待機時間を特定します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
123

コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴



ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、コールタイプ名でグループ化されてソートされます。

値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Bucket_Intervals

• Call_Type

• Call_Type_Interval

コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴グリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、次のテーブルから

データが入力されます。

これらの利用可能なフィールドは、Call_Type_Intervalテーブルから取得されます。

• [応答時間（Ans Wait Time）]：導出方法：Call_Type_Interval.AnswerWaitTime

• [バケットインターバル ID（BucketIntervalID）]：導出方法：Call_Type_Interval.BucketIntervalID

• [処理コール（Calls Handled）]：導出方法：Call_Type_Interval.CallsHandled

• [コールタイプ ID（CallTypeID）]：導出方法：Call_Type_Interval.CallsTypeID

• [キュー内放棄遅延（DelayQAban）]：導出方法：Call_Type_Interval.CallDelayAbandTime

• [ルータコール放棄（Router Calls Aban）]：導出方法：Call_Type_Interval.TotalCallsAband

これらのフィールドは、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.htmlの『Database Schema Handbook
for Cisco Unified Contact Center Enterprise』に説明されているように Bucket_Intervalsテーブルから
取得されます。

[インターバル 1（int1）]～ [インターバル 9（int 9）]：導出方法：
Bucket_Intervals.IntervalUpperBound1 - IntervalUpperBound9

コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴グリッドビューの現在のフィールド
現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

インターバルフィールドの見出しは動的ヘッダーです。定義したインターバルを表示します。
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説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名（Call Type Name）

コールタイプインターバルデータが生成され

た日時（MM/DD/YYYYおよび HH:MM:SS形
式）。

選択した期間内のインターバルごとに、選択し

た各コールタイプのサマリー行が表示されま

す。

導出方法：Call_Type_Interval.DateTime

日時（Date Time）

平均応答時間。コールが最初のスキルグループ

キューイングまたは LAA選択ノードで処理さ
れてから、そのコールが応答されるまでにか

かった、平均応答時間。時間は、コールの量や

スタッフのレベルに応じて 1日の間でも変化す
るため、この値はサービス品質の重要な尺度と

なります。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.AnswerWaitTime/
Call_Type_Interval.CallsHandled

ASA

現在のインターバルの間に、このコールタイプ

で終了したすべての放棄呼の平均遅延時間。こ

の値には、キュー内の放棄呼、IVRにある間の
放棄呼（プロンプトまたはセルフサービス）、

エージェントの電話が呼びされている間または

エージェントの電話にルーティングされている

間の放棄呼が含まれます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.CallDelayAbandTime /
Call_Type_Interval.TotalCallsAband

平均放棄時間（Avg Aban Delay）

計測を開始するように設定された時点からイン

ターバル 1までの間の応答呼数または放棄呼
数。システムデフォルトのインターバル 1は 8
秒です。例：00:00 - 00:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(1)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(1)

[インターバル 1]-応答/放棄（Int 1 Ans and
Aban）
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説明カラム（フィールド）

インターバル 1からインターバル 2までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル2は30秒です。例：00:08 - 00:38

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(2) and
Call_Type_Interval.AbandInterval(2)

[インターバル 2]-応答/放棄（Int 2 Ans and
Aban）

インターバル 2からインターバル 3までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 3は 60秒（1分）です。例：
00:38 - 01:38

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(3) and
Call_Type_Interval.AbandInterval(3)

[インターバル 3]-応答/放棄（Int 3 Ans and
Aban）

インターバル 3からインターバル 4までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 4は 90秒（1分 30秒）です。
例：01:38 - 03:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(4)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(4)

[インターバル 4]-応答/放棄（Int 4 Ans and
Aban）

インターバル 4からインターバル 5までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 5は 120秒（2分）です。例：
03:08 - 05:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(5)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(5)

[インターバル 5]-応答/放棄（Int 5 Ans and
Aban）

インターバル 5からインターバル 6までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 6は 180秒（3分）です。例：
05:08 - 08:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(6)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(6)

[インターバル 6]-応答/放棄（Int 6 Ans and
Aban）

インターバル 6からインターバル 7までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 7は 300秒（5分）です。例：
08:08 - 13:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(7)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(7)

[インターバル 7]-応答/放棄（Int 7 Ans and
Aban）

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
126

コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴



説明カラム（フィールド）

インターバル 7からインターバル 8までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 8は 600秒（10分）です。例：
13:08 - 23:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(8)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(8)

[インターバル 8]-応答/放棄（Int 8 Ans and
Aban）

インターバル 8からインターバル 9までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル9は1200秒（20分）です。例：
23:08 - 43:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(9)およ
び Call_Type_Interval.AbandInterval(9)

[インターバル 9]-応答/放棄（Int 9 Ans and
Aban）

レポート期間の残り時間内の応答呼数または放

棄呼数（分および秒の形式）。例：> 43:08

導出方法：Call_Type_Interval.AnsInterval(10)お
よび Call_Type_Interval.AbandInterval(10)

> [インターバル 9]-応答/放棄（> Int 9 Ans and
Aban）

この間隔の間のこのコールタイプのキュー内の

最大コール数。

導出方法：Call_Type_Interval最大コールキュー
（MaxCallsQueued）

最大コールキュー（MaxCallsQueued）

この期間内にコールが処理（放棄または応答）

されるまでに待つ必要があった最長時間。

導出方法：Call_Type_Interval最長コール応答時
間（MaxCallWaitTime）

MaxCallWaitTime

レポートサマリー：サマリー行には、平均応答時間カラムと放棄平均遅延カラムの平均、イン

ターバルカラムの合計、MaxCallsQueuedおよびMaxCallWaitTimeカラムの最大が表示されます。
詳細については、レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

コールタイプ - 履歴全フィールド
着信コール/連絡先、平均応答時間やサービスレベルなどの主要な統計情報、およびコール処理の
情報を表示するには、コールタイプ -履歴全フィールドを使用します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。
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ビュー：このレポートには毎日、毎週、および毎月のグリッドビューと円グラフビューがありま

す。円グラフには、各コールタイプで応答されたコールのパーセンテージが表示されます。

グループ化：このレポートは最初にコールタイプで、次に日時でグループ化されます。

値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Call_Type

• Call_Type_Interval

コールタイプ - 履歴全フィールドグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートのグリッドビューで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォル

トで表示されるフィールドがすべて含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールド

は、Call_Type_Intervalのテーブルから直接取得されます。

コールタイプ - 履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、このレポートのグリッドビューにデフォルトで表示されるフィールドで

す。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName.

コールタイプ名（Call Type Name）

レコードが生成された日時（MM/DD/YYYYお
よび HH:MM:SS形式）。

導出方法：Call_Type_Interval.DateTime

日時（DateTime）

そのインターバルのサービスレベルの計算に使

用されたサービスレベルタイプ。

導出方法：Call_Type_Interval.ServiceLevel

SL

インターバルの間に、サービスレベルのしきい

値内で放棄された、このコールタイプのコール

の合計数。Unified CCと、トランスレーション
ルートを使用する標準の ACDターゲットの両
方に有効です。

導出方法：Call_Type_Interval.ServiceLevelAband

SL内放棄（Aban Within SL）
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説明カラム（フィールド）

平均応答時間。コールが最初のスキルグループ

キューイングまたは LAA選択ノードで処理さ
れてから、そのコールが応答されるまでにか

かった、平均応答時間。この値は、コールの量

やスタッフのレベルに応じて 1日の間でも変化
するので、サービス品質の重要な尺度となりま

す。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.AnswerWaitTime /
Call_Type_Interval.CallsAnswered

ASA

タスク（TASKS）

そのインターバルの間に、このコールタイプが

受信したタスク。

導出方法：Call_Type_Interval.CallsOffered

受信コンタクト（Offered）

インターバルの間にキューから割り当てられて

ルーティング対象となった、そのコールタイプ

のタスクの数。

導出方法：Call_Type_Interval.RouterQueueCalls

キューからの割り当て（Assigned from Q）

インターバルの間にエージェントが応答した、

このコールタイプのコールの合計数。

導出方法：Call_Type_Interval.CallsAnswered

応答（Answered）

応答待機時間。インターバルの間に、このコー

ルタイプで処理された、すべてのコールの平均

応答時間（秒）。

導出方法：Call_Type_Interval.AnswerWaitTime

応答時間（AWT）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

そのインターバルの間に、このコールタイプで

処理されて完了したタスクの合計数。

導出方法：Call_Type_Interval.CallsHandled

処理（Handled）
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説明カラム（フィールド）

VRU内にある間（つまり、音声メニューオプ
ションのプロンプト中または聞き取り中）の放

棄呼、スキルグループにキューイング中の放棄

呼、およびエージェントデスクトップでの放棄

呼の合計数。この値には、キューにない放棄呼

数も含まれます。たとえば、VRUプロンプトを
聞いているときに発信者が電話を切った場合も

含まれます。そのため、キューイングされる前

の VRUの放棄呼数は、TotalCallsAbandから
RouterCallsAbandToAgentと RouterCallsAbandQ
を引いた数になります。ショートコールは含ま

れません。

導出方法：Call_Type_Interval.TotalCallsAband

放棄（Aban）

インターバルの間にが [リターン（Return）]
ノードにルーティングした、このコールタイプ

のタスクの数。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.ReturnBusy +
Call_Type_Interval.ReturnRing +
Call_Type_Interval.ReturnRelease

リターン（Return）

インターバルの間にデフォルトの処理または

[終了（end）]ノードに移動した、このコール
タイプのタスクの数。

導出方法：Call_Type_Interval.ICRDefaultRouted

デフォルト処理（Default Treatment）

インターバルの間にキャリアがルーティングし

た、このコールタイプのタスクの数。事前に

ルーティング済みのコールは、キャリアがコー

ルのルーティング先を決定します。

導出方法：
Call_Type_Interval.NetworkDefaultRouted

ネットワークルーティング（Network Routed）

インターバルの間に別のコールタイプへフロー

アウトした、このコールタイプのタスクの数。

導出方法：Call_Type_Interval.OverflowOut

フローアウト（Flow Out）
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間にエラーが発生したか、まだ

完了していなかった、このコールタイプのコー

ルの数。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.ErrorCount +
Call_Type_Interval.IncompleteCalls +
Call_Type_Interval.AgentErrorCount

エラー（Calls Error）

インターバルの間にエージェント以外のター

ゲットへルーティングされたか、リダイレクト

された、このコールタイプのショートタスク

の数。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.CallsRONA +
Call_Type_Interval.CallsRoutedNonAgent +
Call_Type_Interval.ShortCalls

その他（Other）

そのインターバルの間にキューイングされた、

このコールタイプのすべての処理済みタスクの

パーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Call_Type_Interval.CallsQHandled /
Call_Type_Interval.CallsHandled)

%キュー（% Queued）

インターバルの間にこのコールタイプに到着

し、放棄されたすべてのタスクのパーセンテー

ジ。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Call_Type_Interval.TotalCallsAband /
(Call_Type_Interval.CallsHandled+
Call_Type_Interval.TotalCallsAband +
Call_Type_Interval.IncompleteCalls +
Call_Type_Interval.ReturnBusy +
Call_Type_Interval.ReturnRing +
Call_Type_Interval.ICRDefaultRouted +
Call_Type_Interval.NetworkDefaultRouted +
Call_Type_Interval.OverflowOut +
Call_Type_Interval.CallsRONA +
Call_Type_Interval.ReturnRelease +
Call_Type_Interval.CallsRoutedNonAgent +
Call_Type_Interval.ShortCalls+
Call_Type_Interval.ErrorCount +
Call_Type_Interval.AgentErrorCount)

%放棄（% Aban）
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説明カラム（フィールド）

現在のインターバルの間に、このコールタイプ

で終了したすべての放棄呼の平均遅延時間。こ

の値には、キュー内の放棄呼、IVRにある間の
放棄呼（プロンプトまたはセルフサービス）、

エージェントの電話が呼びされている間または

エージェントの電話にルーティングされている

間の放棄呼が含まれます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Interval.CallDelayAbandTime /
Call_Type_Interval.TotalCallsAband

平均放棄時間（Avg Aban Delay）

Call_TypeAbandonCallWait Time中の放棄呼数。
この期間の後の放棄呼は、ショートコールでは

なく放棄呼と見なされます。

導出方法：Call_Type_Interval.ShortCalls

ショートコール（Short Calls）

この間隔の間のこのコールタイプのキュー内の

最大コール数。

導出方法：Call_Type_Interval最大コールキュー
（MaxCallsQueued）

最大コールキュー（MaxCallsQueued）

この期間内にコールが処理（放棄または応答）

されるまでに待つ必要があった最長時間。

導出方法：Call_Type_Interval最長コール応答時
間（MaxCallWaitTime）

MaxCallWaitTime

レポートのサマリー

•コールタイプサマリー（Call Type Summary）

レポートにある各コールタイプのフィールド合計。ただし、SL（サービスレベル）フィー
ルドを除きます。SLフィールドの値はパーセンテージです。

•レポートサマリー（Report Summary）

レポートにあるすべてのコールタイプのフィールド合計。ただし、SL（サービスレベル）
フィールドを除きます。SLフィールドの値はパーセンテージです。サマリーには、最大コー
ルキュー（MaxCallsQueued）と最長コール応答時間（MaxCallWaitTime）の最大も表示され
ます。
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コールタイプキューのインターバル全フィールド

このテンプレートから生成されたレポートには、コールタイプ ID内のスキルグループおよびプ
レシジョンキューのサマリー統計が表示されます。この情報は、リソースへのキューの結合や、

予測およびスケジュールの作成に使用すると便利です。

注：Unified CCEでは、特定のデータの有無は、エンタープライズキューイングの使用とトラン
スレーションルーティングが実装されているかどうかで異なります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロッククエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは最初にコールタイプで、次に日時でグループ化されます。

値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Call _Type

• Precision_Queue

• Call_Type_SG_Interval

• Attribute

• Router_Queue_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

コールタイプキューのインターバル全フィールドグリッドビューの利用可能な

フィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

このレポートのその他の利用可能なフィールドは、Call_Type_Skill_Intervalのテーブルから直接取
得されます。

コールタイプキューのインターバル全フィールドグリッドビューの現在のフィー

ルド

現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。
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説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名（Call Type Name）

スキルグループまたはエージェントプレシジョ

ンキューのエンタープライズ名。プレシジョン

キュー名の横にある属性表示によって、プレシ

ジョンキューを識別できます。

導出方法：Skill_Group.Enterpriseまたは
Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー（Precision Queue）または
スキルグループ名（Skill Group Name）

選択した行のデータの日時。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.DateTime

日時（DateTime）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

属性（Attributes）

そのインターバルの間に、このコールタイプで

処理されて完了したタスクの合計数。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

処理（Handled）

そのインターバルの間にエージェントがタスク

1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_SG_Interval.Handle
Time/Call_Type_SG_Interval.CallsHandled

AHT

そのインターバルの間にキューイングされた、

このコールタイプのすべての処理済みタスクの

パーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_SG_IntervalCallsQHandled
/Call_Type_Skill_Group_Interval.CallsHandled

%キュー（%Queued）

そのインターバルのサービスレベルの計算に使

用されたサービスレベルタイプ。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.ServiceLevel

SL
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説明カラム（フィールド）

平均応答時間。コールが最初のスキルグループ

キューイングまたは LAA選択ノードで処理さ
れてから、そのコールが応答されるまでにか

かった、平均応答時間。この値は、コールの量

やスタッフのレベルに応じて 1日の間でも変化
するので、サービス品質の重要な尺度となりま

す。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_SG_Interval.AnswerWaitTime /
Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered

ASA

インターバルの間に、サービスレベルのしきい

値内で放棄された、このコールタイプのコール

の合計数。Unified CCと、トランスレーション
ルートを使用する標準の ACDターゲットの両
方に有効です。

導出方法：Call_Type_Interval.ServiceLevelAband

SL内放棄（Aban Within SL）

そのインターバルの間にルータキュー内で放棄

されたコールタイプへのコールの数。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.RouterCalls
AbandQ.

キュー内放棄（Aban in Queue）

コールが応答、放棄または終了するまでに待つ

必要があった最長時間。この値には、ネット

ワークキューでの時間、ローカルキューでの

時間、およびエージェントでの呼び出し時間が

含まれます。

導出方法：
Router_Queue_Interval.MaxCallWaitTime

MaxCallWaitTime

この間隔の間にこのスキルグループに対して

キューイングされた最大コール数。複数のスキ

ルグループに対してキューイングされたコール

は、コールがキューイングされた各スキルグ

ループのカウントに追加されます。

導出方法：Router_Queue_Interval.MaxCallsQueued

最大コールキュー（MaxCallsQueued）

レポートのサマリー

サマリー行には、最大コールキュー（MaxCallsQueued）と最長コール応答時間（MaxCallWaitTime）
の最大が表示されます。
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コールタイプ - スキルグループ - 履歴全フィールド
コールタイプ -スキルグループ -履歴全フィールドレポートは、インターバルの間の各コールタ
イプにおけるコールタイプとスキルグループの統計情報（要約）を示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、まずコールタイプ名でグループ化され、次にスキルグループ名と

日時でグループ化されます。

値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Call_Type_SG_Interval

• Call _Type

• Skill_Group

コールタイプ - スキルグループ - 履歴全フィールドグリッドビューの利用可能な
フィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

このレポートのその他の利用可能なフィールドは、Call_Type_Skill_Intervalのテーブルから直接取
得されます。

コールタイプ - スキルグループ - 履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィー
ルド

現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。これらのフィールドを変更できます。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.EnterpriseName

コールタイプ名（Call Type
Name）

スキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.Enterprise

スキルグループ名（Skill
Group Name）
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説明カラム（フィールド）

選択した行のデータの日時。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.DateTime

日時（DateTime）

そのインターバルの間に、このコールタイプで処理されて完了し

たタスクの合計数。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

処理（Handled）

そのインターバルの間にエージェントがタスク 1つあたりに費や
した平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_SG_Interval.Handle
Time/Call_Type_SG_Interval.CallsHandled

AHT

そのインターバルの間にキューイングされた、このコールタイプ

のすべての処理済みタスクのパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_SG_Interval.CallsQHandled
/Call_Type_SG_Interval.CallsHandled

%キュー（%Queued）

そのインターバルのサービスレベルの計算に使用されたサービス

レベルタイプ。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.ServiceLevel

SL

平均応答時間。コールが最初のスキルグループキューイングまた

はLAA選択ノードで処理されてから、そのコールが応答されるま
でにかかった、平均応答時間。時間は、コールの量やスタッフの

レベルに応じて 1日の間でも変化するため、この値はサービス品
質の重要な尺度となります。

これは算出フィールドです。導出方法：

Call_Type_SG_Interval.AnswerWaitTime/Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered.

ASA

インターバルの間に、サービスレベルのしきい値内で放棄され

た、このコールタイプのコールの合計数。Unified CCと、トラン
スレーションルートを使用する標準の ACDターゲットの両方に
有効です。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.ServiceLevelAband

SL内放棄（AbanWithin SL）

そのインターバルの間にルータキュー内で放棄されたコールタイ

プへのコールの数。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.RouterCallsAbandQ

キュー内放棄（Aban in
Queue）
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説明カラム（フィールド）

この間隔の間にこのスキルグループに対してキューイングされた

最大コール数。複数のスキルグループに対してキューイングされ

たコールは、コールがキューイングされた各スキルグループのカ

ウントに追加されます。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.MaxCallsQueued

最大コールキュー

（MaxCallsQueued）

コールが応答、放棄または終了するまでに待つ必要があった最長

時間。この値には、ネットワークキューでの時間、ローカルキュー

での時間、およびエージェントでの呼び出し時間が含まれます。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.MaxCallWaitTime

MaxCallWaitTime

レポートのサマリー：サマリー行には、AHT、ASA、および [%キュー（%Queued）]からの平
均、および [処理（Handled）]の合計、[SL内放棄（Aban Within SL）]、[キュー内放棄（Aban in
Queue）]が表示されます。

IVR ポートパフォーマンス - 履歴
Cisco IVRのビジネスを決定し、IVRキャパシティプランニングのためにビジーのパーセンテー
ジなどの情報を評価するには、このレポートを使用します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、IVRレポートでグループ化されます。

値リスト：トランク

データを検索するデータベーススキーマテーブル：Trunk Groupおよび Trunk_Group_Half_Hour。

IVR ポートパフォーマンス履歴グリッドビューの利用可能なフィールド
このテンプレートで追加で使用できるフィールドは、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.htmlの『Database
Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』に記載されているように Trunk Group
および Trunk_Group_Half_Hourテーブルから取得されます。

IVR ポートパフォーマンス - 履歴グリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるグリッドビューレポートにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。
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説明カラム（フィールド）

トランクグループが使用した IVRポートの名前。

導出方法：Trunk_Group.EnterpriseName

IVRポート（IVR Ports）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよび
HH:MM:SS形式）。

導出方法：Trunk_Group_Half_Hour.DateTime

日時（DateTime）

インターバルの終了時点での、グループ内のサービス

中のポートの数。

導出方法：Trunk_Group_Half_Hour.TrunksInService

ポート（Ports）

インターバルの間にサービス中のトランクグループが

使用中であった時間のパーセンテージ（インバウンド

のみ）。

導出方法：
Trunk_Group_Half_Hour.InUseInboundTime/Trunk_Group_Half_Hour.InServiceTime

%使用中（% Busy）

インターバルの間に、このグループのすべてのポート

が使用中であった合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Trunk_Group_Half_Hour.AllTrunksBusy

全ポート使用中（All Ports Busy）

レポートサマリー（Report Summary）

このレポートには、各インターバルでの各 IVRポートのグループサマリーが含まれています。す
べての IVRポートのすべてのフィールドを示すレポートサマリーも含まれています。詳細につい
ては、レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

ペリフェラルスキルグループ - 履歴全フィールド
Peripheralスキルグループレポートは、平均応答時間、処理済コールなどのスキルグループあた
りの主要な統計情報や、スキルグループあたりのエージェント状態時間を示します。スキルグ

ループのパフォーマンスを評価するには、このレポートを使用します。

注：完了済みのタスクとは、（レポートの行に）表示されている時間枠の間に完了したすべての

タスクです。これには、表示されている時間枠よりも前に開始されたタスクも含まれます。ただ

し、ローカル ACDキューにおいて顧客が放棄したタスクは含まれません。

このレポートには、エンタープライズスキルグループ -履歴レポートと同じデータが表示されま
す。ただし、スキルグループ別ではなくメディア別にまとめられている点が異なります。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートにはグリッドビューと積み上げ棒グラフビューがあります。
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グループ化：このレポートは、スキルグループ名でグループ化されます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group

• Skill_Group_Interval

ペリフェラルスキルグループ - 履歴グリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。また、このレポートで使用できるほとんどのフィールドは、http://
www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.htmlの『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center
Enterprise』で説明されているように、Skill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

[エンタープライズスキルグループ（Enterprise Skill Group）]は例外で、
Enterprise_Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

1つを除くほとんどのフィールドはデータベースから直接値を取得します。

例外はFTEエージェントの状態フィールドです。これらはインターバルレポートの設定方法に基
づいて計算されます。たとえば、[FTEエージェントアクティブ（FTE Agents Active）]は、
(Skill_Group_Interval.TalkTime/1800)または (Skill_Group_Interval.TalkTime/900)から導出されます。

ペリフェラルスキルグループ - 履歴グリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

スキルグループのエンタープライズ名および

ID。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName
(Skill_Group.SkillTargetID)

スキルグループ名（Skill Group Name）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYお
よび HH:MM:SS形式）。

導出方法：Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間にこのスキルグループに

キューイングされたタスクの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterQueueCalls
+ Skill_Group_Interval.CallsQueued

エンタープライズキュー（Ent Queued）

スキルグループの平均応答時間（HH:MM:SS
形式）は、タスクが応答されるまでに発信者が

キューで待機した時間とエージェントデスク

トップで呼び出していた時間の合計を、応答さ

れたタスクの数で除算したもの。

導出方法：Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime
/ Skill_Group_Interval.CallsAnswered

ASA

サービスレベル（SERVICE LEVEL）

直前のインターバルの間に、スキルグループに

ルーティングされたか、スキルグループの

キューに入ったコールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.ServiceLevelCalls

SL内応答（SL Ans）

直前のインターバルの間に、スキルグループの

サービスレベルのしきい値内で放棄されたコー

ルの数。

導出方法：
Skill_Group_Interval.ServiceLevelCallsAband

SL内放棄（SL Aban）

完了タスク（COMPLETED TASKS）

インターバルの内にこのスキルグループが完了

したタスクの合計数。

導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls +
Skill_Group_Interval.RedirectNoAnswer

合計（Total）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出され

ている間の放棄呼の合計数。音声以外の場合、

エージェントに割り当てられたがエージェント

が応答する前に放棄されたタスクの合計数。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing

放棄（Aban）
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説明カラム（フィールド）

直前のインターバルの間に、スキルグループの

サービスレベルのしきい値内で応答されなかっ

たためにリダイレクトされたコールの数。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にこのスキルグループ内で処

理された、ルーティングされたタスクの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

このスキルグループに送信されたタスクの平均

処理時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Skill_Group_Interval.HandledCallsTime
/ Skill_Group_Interval.CallsHandled

AHT

このスキルグループに送信されたタスクの平均

アクティブ時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Interval.HandledCallsTalkTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均アクティブ時間（AAT）

スキルグループが受信したタスクのうち、エー

ジェントが保留状態または一時停止状態にして

いる間に放棄されたタスクの数。この値は、

コールが切断されたときに増加します。

導出方法：Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）

完了タスクのグループ化の終了（End of Completed Tasks Grouping）

インターバルの間にこのスキルグループに転送

されたタスクの数。データベースのこの値は、

コールが完了すると更新されます。

導出方法：Skill_Group_Interval.TransferInCalls

転送受信（Trans In）

そのインターバルの間に、このエージェントが

別のエージェントまたはスキルグループに転送

したタスクの数。この数には、コンサルタティ

ブコールが含まれます。データベースのこの値

は、コールの転送が完了すると更新されます。

導出方法：
Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
142

ペリフェラルスキルグループ - 履歴全フィールド



説明カラム（フィールド）

デフォルトのスキルグループの場合：そのイン

ターバルの間に、エージェントがアウトバウン

ドコールを開始した回数。ルーティングスキ

ルグループの場合：そのインターバルの間に、

エージェントが外部デバイスに対して転送また

は会議を開始した回数。

導出方法：Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（AGENT STATE TIME）

そのインターバルの間に、スキルグループの

エージェントがアクティブ状態であった時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Skill_Group_Interval.TalkTime

アクティブ時間（Active Time）

このスキルグループ内でエージェントが保留状

態または一時停止状態であった合計時間

（HH:MM:SS形式）。受信直接コールおよび発
信内部コールも含まれます（コール数はこのレ

ポートに表示されません）。

導出方法：Skill_Group_Interval.HoldTime

保留時間（Hold Time）

スキルグループ内のエージェントのうち、現在

タスクを行っておらず、コールまたはタスクを

受け入れる準備ができているエージェントの

パーセンテージ。

導出方法：Skill_Group_Interval.AvailTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%対応タスクなし（% Not Active）

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか短

い方に対するパーセンテージ。

導出方法：Skill_Group_Interval.NotReadyTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%待受停止（% Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

スキルグループ内のエージェントのうち、受信

タスクで作業を行っているか、いずれかの通話

中状態であるエージェントのパーセンテージ。

導出方法：
(Skill_Group_Skill_Group_Interval.TalkingInTime
+Skill_Group_Skill_Group_Interval.TalkingOutTime
+
Skill_Group_Skill_Group_Interval.TalkingOtherTime
+
Skill_Group.Skill_Group_Interval.TalkingAutoOutTime
+
Skill_Group.Skill_Group_Interval.TalkingPreviewTime
+
Skill_Group.Skill_Group_Interval.TalkingReserveTime)
/ Skill_Group_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%対応中（% Active）

エージェントが保留状態または一時停止状態で

あった時間の、ログオン時間またはインターバ

ルのいずれか短い方に対するパーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.HoldTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime)

%保留中（% Hold）

エージェントが予約済み時間で作業をしていた

時間の、ログオン時間またはインターバルのい

ずれか短い方に対するパーセンテージ。

導出方法：
(Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime).

%予約済（% Reserved）

エージェントが受信コールまたは発信コールの

後の後処理状態であった時間の、ログオン時間

またはインターバルのいずれか短い方に対する

パーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+ Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%後処理（%Wrap Up）

この間隔の間のこのコールタイプのキュー内の

最大コール数。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallsQueued

最大キュー（Max Queued）
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説明カラム（フィールド）

この期間内にコールが処理（放棄、応答など）

されるまでに待つ必要があった最長時間。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallWaitTime

最長キュー（Longest Queued）

エージェントの位置で呼び出している間に放棄

されたスキルグループへの ACDコールの合計
数。この値は、コールが切断されたときに増加

します。

導出方法：Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

AbandonRingCalls

レポートインターバル中にこのスキルグルー

プに関連付けられたエージェントによって応答

されたコール数。この値は、PGによって設定
されます。応答されたコールの数には、処理済

コールと受信済みの内線コールだけが含まれま

す。この値は、コールが応答されたときに増加

します。

導出方法：Skill_Group_Interval.CallsAnswered

CallsAnswered

レポートサマリー：各スキルグループ名のサマリーと全体のレポートのサマリーがあります。サ

マリー行には、RouterMaxCallsQueuedと RouterQueueCallsの最大が表示されます。詳細について
は、レポートの要約行, （13ページ）を参照してください。

プレシジョンキュー放棄/応答分布 - 履歴
プレシジョンキュー放棄/応答分布を使用して、（ルーティングで）発信者が放棄する場所、一般
的な待機時間、発信者の許容値を特定します。このテンプレートから生成されるレポートには、

各プレシジョンキューについて、レポート期間内の個々のインターバルにおける応答呼数および

放棄呼数が、インターバルごとのサマリーで表示されます。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

値リスト：プレシジョンキュー

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Attribute

• Bucket_Intervals

• Precision_Queue
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• Router_Queue_Interval

• Skill_Group_Interval

プレシジョンキュー放棄/応答分布 - 履歴グリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このテンプレートのその他の利用可能なフィールドは、http://
www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.htmlの『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center
Enterprise』に説明されているように Skill_Group_Intervalテーブルと Bucket_Intervalsテーブルか
ら入力されます。

次のフィールドは Skill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

• [応答時間（Ans Wait Time）]：導出方法：Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime

• [バケットインターバル ID（BucketIntervalID）]：導出方法：Skill_Group_Interval.BucketIntervalID

• [処理コール（Calls Handled）]：導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled

• [スキルターゲット ID（Skill Target ID）]：導出方法：Skill_Group_Interval.SkillTargetID

• [キュー内放棄遅延（DelayQAban）]：導出方法：Skill_Group_Interval.RouterDelayQAbandTime

• [ルータコール放棄（Router Calls Aban）]：導出方法：
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandToAgent +Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ

次の利用可能フィールドは Bucket_Intervalsテーブルから取得します。

[インターバル1（Interval 1）]～ [インターバル10（Interval 10）]：導出方法：
Bucket_Intervals.IntervalUpperBound1 - IntervalUpperBound9（UpperBound9より大きいインターバル
は 10番目のインターバルになります）。

プレシジョンキュー放棄/応答分布 - 履歴グリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名とプ

レシジョンキュー ID。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseNameおよ
び Precision_Queue.PrecisionQueueID

プレシジョンキュー（Precision Queue）
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説明カラム（フィールド）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

属性（Attributes）

レポートインターバルの開始日時。

導出方法：Router_Queue_Interval.DateTime

日時（DateTime）

タスクが応答されるまでに発信者がキューで待

機してエージェントデスクトップで呼び出しを

行った時間を、応答されたタスクの数で除算し

て算出される平均応答時間（HH:MM:SS形
式）。

導出方法：
Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime/Skill_Group_Interval.CallsAnswered

ASA

インターバル 1（Interval 1）～インターバル 10（Interval 10）

コールを処理する必要のある時間。

導出方法：Bucket_Interval.UpperBound1（～
9）。

インターバル（Interval）

このインターバルの間に応答されたコールの

数。

導出方法：RouterQueueInterval.AnsInterval1（～
10）。

応答（Answered）

このインターバルの間に放棄されたコールの

数。

導出方法：RouterQueueInterval.AbandInterval1
（～ 10）。

放棄（Abandoned）

この間隔の間のこのスキルグループのキュー内

の最大コール数。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallsQueued

最大コールキュー（MaxCallsQueued）

この期間内にコールが放棄または応答されるま

でに経過した最長時間。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallWaitTime

MaxCallWaitTime
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プレシジョンキューの効率

プレシジョンキューの効率は、手順ごとのコンタクトの処理を識別することによってプレシジョ

ンキューロジックの効率と効果を報告します。

プレシジョンキューの効率は、インターバルレポートです。

プレシジョンキューの効率レポートは、複数のインターバルにわたるトレンドを示すのであり、

特定のインターバル内の数値を調整することを目的としてはいません。

コールは複数のインターバルにまたがることが可能なため、コールを前のインターバルで受信し

て、1秒後に応答することも可能です。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、プレシジョンキュー名でグループ化されます。

値リスト：プレシジョンキュー

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Attribute

• Precision_Queue

• Router_Queue_Interval

プレシジョンキューの効率 - 全フィールドグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているよう
に、Router_Queue_Intervalテーブルから導出されます。

プレシジョンキューの効率 - 全フィールドグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを以

下に示します。

[オーバーフロー（Overflow）]および [スキップ（Skipped）]は次の手順に関連するため、ステッ
プ 10では適用されず（続くステップがありません）、そのため、レポートのステップ 10には表
示されません。
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説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名とプ

レシジョンキュー ID。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseNameおよ
び Precision_Queue.PrecisionQueueID

プレシジョンキュー（Precision Queue）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

属性（Attributes）

レポートインターバルの開始日時。

導出方法：Router_Queue_Interval.DateTime

日時（DateTime）

手順 1（Step 1）～手順 10（Step 10）

この手順で受信されたコールの数。

導出方法：Router_Queue_Interval.OfferedStep(n)

受信コンタクト（Offered）

このプレシジョンキューで受信されたすべての

コールのうち、この手順で応答されたコールの

合計。

導出方法：Router_Queue_Interval.AnsStep(n)

応答（Answered）

これはプレシジョンキューの効率のドリルダ

ウンレポートへのリンクです。詳細について

は、プレシジョンキュー効率のドリルダウン,
（149ページ）を参照してください。

PrecisionQueueChart

プレシジョンキュー効率のドリルダウン

プレシジョンキュー効率のドリルダウンレポートは、プレシジョンキュー名と絶対的な日付範

囲でフィルタリングされます。15分間または30分間のインターバルごとに、プレシジョンキュー
の各手順で応答されたコールのパーセンテージが、積み上げ棒グラフで表示されます。

Y軸は応答されたパーセンテージ、X軸は時間を示します。

インターバルごとの測定のため、1つの手順で応答されたパーセンテージが100%を超過する場合
があります。これは、あるインターバルでかけられたコールに対する応答が別のインターバルに

なることもあるからです。

複数のプレシジョンキューを選択すると、応答されたパーセンテージが 200%まで大きくなる場
合もあります。
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プレシジョンキュー効率のドリルダウンレポートは、複数のインターバルにわたるトレンドを示

すのであり、特定のインターバル内の数値を調整することを目的としてはいません。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートには、積み上げ棒グラフビューしかありません。

値リスト：プレシジョンキュー

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Precision_Queue

• Router_Queue_Interval

プレシジョンキューのインターバル - 全フィールド
プレシジョンキューのパフォーマンスおよびスタッフを評価するには、このレポートを使用しま

す。プレシジョンキューのインターバルは、プレシジョンキューごとの平均応答速度、処理済み

のコンタクト、およびエージェント状態時間などの主要な統計情報を提供します。プレシジョン

キューのインターバルレポートはペリフェラルスキルグループ履歴に相当します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、プレシジョンキュー名でグループ化されます。

値リスト：プレシジョンキュー

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Attribute

• Precision_Queue

• Router_Queue_Interval

• Skill_Group_Interval

プレシジョンキューのインターバル - 全フィールドグリッドビューの現在のフィー
ルド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを以

下に示します。
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説明カラム（フィールド）

エージェントプレシジョンキューのエンター

プライズ名。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー（Precision Queue）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

属性（Attributes）

選択した行のデータの日時。

導出方法：Router_Queue_Interval.DateTime

日時（Date Time）

導出方法：Router_Queue_Interval.QueueCallsキューイングコール数（Calls Queued）

タスクが応答されるまでに発信者がキューで待

機してエージェントデスクトップで呼び出しを

行った時間を、応答されたタスクの数で除算し

て算出されるプレシジョンキューの平均応答時

間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime
/Skill_Group_Interval.CallsAnswered

ASA

サービスレベル

そのインターバルのサービスレベルの計算に使

用されたサービスレベルタイプ。

導出方法：Router_Queue_Interval.ServiceLevel

サービスレベル（Service Level）

直前のインターバルの間にプレシジョンキュー

にキューイングされたか、プレシジョンキュー

にルーティングされたコールの数。

導出方法：
Router_Queue_Interval.ServiceLevelCallsOffered

SL内応答（SL Ans）

直前のインターバルの間に、プレシジョン

キューのサービスレベルのしきい値内で放棄さ

れたコールの数。

導出方法：
Router_Queue_Interval.ServiceLevelCallsAband

SL内放棄（SL Aban）

完了タスク（Completed Tasks）
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説明カラム（フィールド）

インターバルの間にこのプレシジョンキューに

よって完了したタスクの合計数。

導出方法：(Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ
+Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls
+Skill_Group_Interval.RedirectNoAnswer)

合計（Total）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出され

ている間に放棄されたコールの合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられ

たがエージェントが応答する前に放棄されたタ

スクの合計数。

導出方法：Router_Queue_Interval.CallsAbandQ+
Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

放棄（Aban）

直前のインターバルの間に、プレシジョン

キューのサービスレベルのしきい値内で応答さ

れなかったためにリダイレクトされたコールの

数。

導出方法：
Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバル中にキューイングされたプレシ

ジョンキュー内のエージェントが応答してから

完了した着信コールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

インターバルの間に、プレシジョンキューのタ

スク処理においてエージェントが費やした平均

時間。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled)

AHT

このプレシジョンキューに送信されたタスクの

平均アクティブ時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Interval.HandledCallsTalkTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均アクティブ時間（AAT）
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説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューへ提供されたタスクのう

ち、エージェントが保留状態または一時停止状

態にしている間に放棄されたタスクの数。この

値は、コールが切断されたときに増加します。

導出方法：Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留中放棄（Aban Hold）

インターバルの間に、このプレシジョンキュー

に転送されたコールの処理に費やされた時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Interval.TransferInCallsTime

転送受信（Trans In）

インターバルの間に、このエージェントが別の

エージェントまたはプレシジョンキューに転送

したタスクの数。この数には、コンサルタティ

ブコールが含まれます。データベースのこの値

は、コールの転送が完了すると更新されます。

導出方法：
Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信（Trans Out）

デフォルトのプレシジョンキューの場合：その

インターバルの間に、エージェントが発信の外

部コールを開始した回数。ルーティングのプレ

シジョンキューの場合：そのインターバルの間

に、エージェントが外部デバイスに対して転送

または会議を開始した回数。

導出方法：Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信（Ext Out）

エージェント状態時間（Agent State Time）

そのインターバルの間に、プレシジョンキュー

のエージェントがアクティブ状態であった時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Skill_Group_Interval.TalkTime

アクティブ時間（Active Time）

このプレシジョンキュー内でエージェントが保

留状態または一時停止状態であった合計時間

（HH:MM:SS形式）。受信直接コールおよび発
信内部コールも含まれます（コール数はこのレ

ポートに表示されません）。

導出方法：Skill_Group_Interval.HoldTime

保留時間（Hold Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがこのスキルグループにログイン

していた継続時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン期間（Log On Duration）

エージェントが非アクティブ状態または応対可

能状態であった時間の、ログオン時間に対する

パーセンテージ。このフィールドはすべてのプ

レシジョンキューに適用されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Skill_Group_Interval.AvailTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%対応タスクなし（% Not Active）

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか短

い方に対するパーセンテージ。このフィールド

はすべてのプレシジョンキューに適用されま

す。

これは算出フィールドです。導出方法：
Skill_Group_Interval.NotReadyTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%待受停止（% Not Ready）

エージェントがこのプレシジョンキューでコー

ルの通話に費やした時間の、ログオン時間に対

するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Skill_Group_Interval.TalkOutTime +
Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +
Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%対応中（% Active）

エージェントがコールまたはタスクを保留状態

または一時停止状態にしていた時間の、ログオ

ン時間またはインターバルのいずれか短い方に

対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Skill_Group_Interval.HoldTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中（% Hold）
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説明カラム（フィールド）

タスクをこのプレシジョンキューから待機する

間にエージェントが予約済み状態となっていた

時間の、ログオン時間に対するパーセンテー

ジ。

これは算出フィールドです。導出方法：
Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%予約済（% Reserved）

このプレシジョンキューへの受信コールまたは

このプレシジョンキューからの発信コールの後

に、エージェントが後処理状態であった時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%後処理（%Wrap Up）

直近5分間に、プレシジョンキューのエージェ
ントが通話またはコールの作業に費やした、受

信可状態であった時間のパーセンテージ。これ

は、エージェントがコールの作業に費やした時

間の、エージェントが受信可状態であった時間

に対するパーセンテージです。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5

%稼働率（% Utilization）

すべてのペリフェラルにおいて、このプレシ

ジョンキューで応答されたコールの数。

導出方法：Router_Queue_Interval.CallsAnswered

応答コール（Calls Ans）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出され

ている間に放棄されたコールの合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てられ

たがエージェントが応答する前に放棄されたタ

スクの合計数。

導出方法：Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄（Aban Ring）
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説明カラム（フィールド）

コールが応答、放棄または終了するまでに待つ

必要があった最長時間。これには、ネットワー

クキューでの時間、ローカルキューでの時間、

およびエージェントでの呼び出し時間が含まれ

ます。

導出方法：
Router_Queue_Interval.MaxCallWaitTime

MaxCallWaitTime

このインターバルの間にこのプレシジョン

キューに対してキューイングされた最大コール

数。複数のプレシジョンキューに対してキュー

イングされたコールは、コールがキューイング

された各プレシジョンキューのカウントに追加

されます。

導出方法：Router_Queue_Interval.MaxCallsQueued

最大コールキュー（MaxCallsQueued）

プレシジョンキューのインターバル全フィールドグリッドビューの利用可能な

フィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。また、このレポートで使用できるほとんどのフィールドは、http://
www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.htmlの『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center
Enterprise』で説明されているように、Router_Queue_Intervalおよび Skill_Group_Intervalテーブル
から取得されます。

スキルグループ放棄/応答分布 - 履歴
スキルグループ放棄/応答分布 -履歴レポートは、スキルグループ内で発信者が放棄された場所、
および発信者の一般的な待機時間を特定します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、スキルグループ名でグループ化されてソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Bucket_Intervals

• Skill_Group
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• Skill_Group_Interval

スキルグループ放棄/応答分布 - 履歴グリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、次のテーブルから

データが入力されます。

これらの利用可能なフィールドは、Skill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

• [応答時間（Ans Wait Time）]：導出方法：Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime

• [バケットインターバルID（BucketIntervalID）]：導出方法：Skill_Group_Interval.BucketIntervalID

• [処理コール数（Calls Handled）]：導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled

• [スキルターゲットID（Skill Target ID）]：導出方法：Skill_Group_Interval.SkillTargetID

• [遅延キュー放棄（DelayQAban）]：Skill_Group_Interval.CallDelayAbandTime

• [ルータコール放棄（Router Calls Aban）]：Skill_Group_Interval.TotalCallsAband

これらのフィールドは、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_
series_home.htmlにある『Database Schema Guide for Cisco Unified Contact Center Enterprise』に記載
の Bucket_Intervalsテーブルから導出されます。

[インターバル 1（int1）]～ [インターバル 9（int 9）]：導出方法：
Bucket_Intervals.IntervalUpperBound1 - IntervalUpperBound9

スキルグループ放棄/応答分布 - 履歴グリッドビューの現在のフィールド
現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。これらのフィールドを変更できます。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

インターバルフィールドの見出しは動的ヘッダーです。定義したインターバルを表示します。

説明カラム（フィールド）

スキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名（Skill Group Name）
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説明カラム（フィールド）

コールタイプインターバルデータが生成され

た日時（MM/DD/YYYYおよび HH:MM:SS形
式）。

選択した期間内のインターバルごとに、選択し

た各コールタイプのサマリー行が表示されま

す。

導出方法：Skill_Group_Interval.DateTime

日時（Date Time）

平均応答時間。コールが最初のスキルグループ

キューイングまたは LAA選択ノードで処理さ
れてから、そのコールが応答されるまでにか

かった、平均応答時間。この時間は、コールの

量やスタッフのレベルに応じて 1日の間でも変
化するので、サービス品質の重要な尺度となり

ます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime/
Skill_Group_Interval.CallsAnswered

ASA

計測を開始するように設定された時点からイン

ターバル 1までの間の応答呼数または放棄呼
数。システムデフォルトのインターバル 1は 8
秒です。例：00:00 - 00:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(1) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(1).

[インターバル 1]-応答/放棄（Int 1 Ans and
Aban）

インターバル 1からインターバル 2までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル2は30秒です。例：00:08 - 00:38

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(2) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(2).

[インターバル 2]-応答/放棄（Int 2 Ans and
Aban）

インターバル 2からインターバル 3までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 3は 60秒（1分）です。例：
00:38 - 01:38

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(3) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(3).

[インターバル 3]-応答/放棄（Int 3 Ans and
Aban）
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説明カラム（フィールド）

インターバル 3からインターバル 4までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 4は 90秒（1分 30秒）です。
例：01:38 - 03:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(4) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(4).

[インターバル 4]-応答/放棄（Int 4 Ans and
Aban）

インターバル 4からインターバル 5までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 5は 120秒（2分）です。例：
03:08 - 05:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(5) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(5).

[インターバル 5]-応答/放棄（Int 5 Ans and
Aban）

インターバル 5からインターバル 6までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 6は 180秒（3分）です。例：
05:08 - 08:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(6) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(6).

[インターバル 6]-応答/放棄（Int 6 Ans and
Aban）

インターバル 6からインターバル 7までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 7は 300秒（5分）です。例：
08:08 - 13:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(7) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(7).

[インターバル 7]-応答/放棄（Int 7 Ans and
Aban）

インターバル 7からインターバル 8までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル 8は 600秒（10分）です。例：
13:08 - 23:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(8) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(8).

[インターバル 8]-応答/放棄（Int 8 Ans and
Aban）

インターバル 8からインターバル 9までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォルト

のインターバル9は1200秒（20分）です。例：
23:08 - 43:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(9) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(9).

[インターバル 9]-応答/放棄（Int 9 Ans and
Aban）
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説明カラム（フィールド）

レポート期間の残り時間内の応答呼数または放

棄呼数（分および秒の形式）。例：> 43:08

導出方法：Skill_Group_Interval.AnsInterval(10)
and Skill_Group_Interval.AbandInterval(10).

> [インターバル 9]-応答/放棄（> Int 9 Ans and
Aban）

この間隔の間のこのコールタイプのキュー内の

最大コール数。

導出方法：Skill_Group_Interval.最大コールキュー
（MaxCallsQueued）

最大コールキュー（MaxCallsQueued）

この期間内にコールが処理（放棄または応答）

されるまでに待つ必要があった最長時間。

導出方法：Skill_Group_Interval最長コール応答
時間（MaxCallWaitTime）

MaxCallWaitTime

レポートサマリー：サマリー行には、平均応答時間カラムと放棄平均遅延カラムの平均、イン

ターバルカラムの合計、MaxCallsQueuedおよびMaxCallWaitTimeカラムの最大が表示されます。
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第 18 章

リアルタイム全フィールドレポートテンプ

レート

• エージェントプレシジョンキューのメンバーシップ, 161 ページ

• エージェントキュー -リアルタイム, 163 ページ

• エージェント -リアルタイム, 168 ページ

• エージェントスキルグループ -リアルタイム（Agent Skill Group Real Time）, 171 ページ

• エージェント状態リアルタイムグラフ, 175 ページ

• エージェントチーム -リアルタイム, 176 ページ

• エージェントチーム状態数 -リアルタイム, 179 ページ

• コールタイプ -リアルタイム, 183 ページ

• Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド, 185 ページ

• プレシジョンキュー -リアルタイム全フィールド, 190 ページ

• プレシジョンキューステップ -リアルタイム, 194 ページ

• システム容量 -リアルタイム, 196 ページ

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップ

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップは、プレシジョンキュー内のエージェント

のアクティブなメンバーシップを、それらのプレシジョンキューの属性とともに表示します。こ

のメンバーシップは動的なため、この情報はリアルタイムでのみ表示されることに注意してくだ

さい。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、エージェント名でグループ化されます。
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値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Attribute

• Person

• Precision Queue

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップグリッドビューの利用可能な

フィールド

このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.htmlの『Database
Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているように、
Agent_Skill_Group_Real_Timeテーブルのフィールドから取得されます。

次の点にも注意してください。

• [プレシジョンキュー（Precision Queue）]は、Precision_Queue.EnterpriseNameから導出され
ます。

•属性 [1-n]は Attribute.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップグリッドビューの現在のフィー

ルド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

エージェントが関連付けられるプレシジョンキュー。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー（Precision
Queue）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。レポート

には、使用されている属性のみが表示されます。

属性（Attributes）
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エージェントキュー - リアルタイム
エージェントキュー -リアルタイムは、スキルグループとプレシジョンキューを組み合わせた情
報を提供します。複数のスキルやプレシジョンキューを持つエージェントは、このレポートでそ

れぞれについての行項目があることに注意してください。スキルグループとプレシジョンキュー

のアクティビティおよびスタッフ要件を理解するには、このレポートを使用します。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

グループ化：このレポートは、スキルグループ名でグループ化されます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Attribute

• Controller_Time

• Media_Routing_Domain

• Person

• Precision Queue

• Reason_Code

• Service

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

エージェントキュー - リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.htmlの『Database
Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているように、
Agent_Real_Timeテーブルのフィールドから取得されます。

次の点にも注意してください。

• [メディア（Media）]は、Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出されます。

• [サービス名（Service Name）]は、Service.EnterpriseNameから導出されます。
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• [エンタープライズ名（Enterprise Name）]は、Agent.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントキュー - リアルタイムグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキュー（Precision Queue）またはスキル
グループ名（Skill Group Name）

[プレシジョンキュー（Precision Queue）]は、
Precision_Queue.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れているプレシジョンルート。エージェントは複数の

プレシジョンルートにログインできるため、エージェ

ントにタスクが割り当てられるまで、このフィールド

にデータは表示されません。

[スキルグループ名（Skill Group Name）]は、
Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れているスキルグループ。エージェントは複数のスキ

ルグループにログインできるため、エージェントにタ

スクが割り当てられるまで、このフィールドにデータ

は表示されません。

プレシジョンキュー（PrecisionQueue）
またはスキルグループ名（Skill Group
Name）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。レポー

トには、使用されている属性のみが表示されます。

属性（Attributes）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName + ", " + Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

現在このスキルグループまたはプレシジョンキューに

対してキューイングされているタスクの数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow

エンタープライズキュー（現在）（Ent
Queued Now）

エージェントがログインしている内線電話番号。

導出方法：Agent_Real_Time.Extension

内線番号（Extension）
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説明カラム（フィールド）

このスキルグループまたはプレシジョンキュー内の

エージェントの現在の状態。「エージェント状態」を

参照。

導出方法：Agent_Skill_Group_Real_Time.AgentState

エージェント状態（Agent State）

エージェントがスキルグループまたはプレシジョン

キューにログインした日時。形式はMM/DD/YYYYお
よび HH:MM:SS（時、分、秒）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Real_Time.DateTimeLogin

ログオン日時（Log On DateTime）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange, getdate())

現在の状態の期間（Duration In Current
State）

エージェントが接続されているモード（Unified CCEに
のみ表示されます）

• 0 =モバイルではない（ローカルエージェント。
通常の ACD/Unified CCE電話または音声以外のタ
スク）

• 1 =コールごと（モバイルエージェントの電話が
着信コールごとに接続されます）

• 2 =固定接続（モバイルエージェントがいったん
発信してログインすると、複数のコールの間、回

線が接続されたままになります）

導出方法：Agent_Real_Time.PhoneType

モバイルエージェントモード（Mobile
Agent Mode）

モバイルエージェント（リモートで作業するエージェ

ント）の現在の電話番号。Unified CCEに対してのみ入
力されます。

導出方法：Agent_Real_Time.RemotePhoneNumber

モバイルエージェント電話番号

（Mobile Agent Phone#）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状

態変更の理由を示すコード。このコードが定義されて

いない場合は、0と表示されます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCode

理由コード（Reason Code）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがスーパーバイザのアシスタンスをリク

エストしたかどうかを、[はい（Yes）]/[いいえ（No）]
で示します。

導出方法：Agent_Real_Time.RequestedSupervisorAssist

SVアシストリクエスト（Supv Assist
Reqstd）

エージェントが現在作業しているアウトバウンドタス

クのタイプ。

導出方法：Agent_Real_Time.Destination

接続先（Destination）

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• NULL =なし

• 0 =なし

• 1 =着信

• 2 =発信

• 3 =その他の着信

• 4 =その他の発信/アウトバウンドダイレクトプレ
ビュー

• 5 =アウトバウンド予約

• 6 =アウトバウンドプレビュー

• 7 =アウトバウンドプレディクティブ/プログレッ
シブ

導出方法：Agent_Real_Time.Direction

方向（Direction）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがこのメディアルーティングドメインで

タスクを受け入れられるかどうかを示します。

• NO（応対不可能）

• YES_ICM（メディアルーティングドメインで
Unified ICMが応対可能）

• YES_APP（メディアルーティングドメインでアプ
リケーションが応対可能）

メディアルーティングドメイン（MRD）でのエージェ
ントの状態が待受停止以外のときに、エージェントが

そのMRDの上限タスク数に達しておらず、別のMRD
にある割り込み不可能なタスクを処理していない場合

は、エージェントはそのMRDのタスクに応対できま
す。エージェントが Unified ICMを利用可能な場合、
Unified ICMがこのエージェントに割り当てることがで
きます。エージェントがYES_APPの場合、アプリケー
ションがこのエージェントにタスクを割り当てます。

Unified ICMを利用可能な場合、Unified ICMのみがエー
ジェントにタスクを割り当てることができます。

YES_APPの場合、アプリケーションのみがエージェン
トにタスクを割り当てることができます。

導出方法：Agent_Real_Time.AvailableInMRD

MRDで受信可（Avail In MRD）

エージェントが作業している、このスキルグループに

関連付けられているタスクの数。

導出方法：Agent_Real_Time.CallInProgress

アクティブタスク（Active Tasks）

エージェントの SkillTargetID。SkillGroupSkillTargetID
とともにスキルグループメンバーを識別します。

導出方法：Agent_Real_Time.SkillTargetID

AgentSkillTargetID

企業内のすべてのスキルターゲット間で一意の IDで
す。

導出方法：Skill_Group.SkillTargetID

SkillTargetID
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エージェント - リアルタイム
このレポートは、選択したエージェントのテーブルを表示します。各エージェントの現在のアク

ティブなスキルグループ、状態、およびコールの方向が、エージェントがログインしているメ

ディアルーティングドメインごとに表示されます。エージェントリアルタイムは、エージェン

トが通話中であった時間や、エージェントが音声またはチャットのやり取りを現在しているかな

ど、現在の個々のエージェントのアクティビティに関する情報を提供します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、エージェント名でグループ化されてソートされます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Controller_Time

• Media_Routing_Domain

• Person

• Precision_Queue

• Reason_Code

• Service

• Skill_Group

エージェント - リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているよう
に、Agent_Real_Timeテーブルのフィールドから取得されます。

次の点に注意してください。

• [メディア（Media）]は、Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出されます。

• [サービス名（Service Name）]は、Service.EnterpriseNameから導出されます。

• [エンタープライズ名（EnterpriseName）]は、Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。
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エージェント - リアルタイムグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

[プレシジョンキュー（Precision Queue）]また
は [スキルグループ名（Skill Group Name）]ま
たは [該当なし（Not Applicable）]。

[プレシジョンキュー（Precision Queue）]は、
Precision_Queue.EnterpriseNameから導出されま
す。

エージェントが現在作業しているタスクに関連

付けられているプレシジョンルート。エージェ

ントがメディアルーティングドメインのどの

タスクにも参加していない場合、このフィール

ドは [該当なし（NotApplicable）]と表示されま
す。エージェントは複数のプレシジョンルート

にログインできるため、エージェントにタスク

が割り当てられるまで、このフィールドにデー

タは表示されません。

[スキルグループ名（Skill Group Name）]は、
Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連

付けられているスキルグループ。エージェント

がメディアルーティングドメインのどのタス

クにも参加していない場合、このフィールドは

[該当なし（NotApplicable）]と表示されます。
エージェントは複数のスキルグループにログイ

ンできるため、エージェントにタスクが割り当

てられるまで、このフィールドにデータは表示

されません。

プレシジョンキュー（Precision Queue）または
スキルグループ名（Skill Group Name）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

導出方法：Attribute.EnterpriseName

属性（Attributes）
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説明カラム（フィールド）

エージェントの現在の状態。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentState

エージェント状態（AgentState）

エージェントが現在作業しているアウトバウン

ドタスクのタイプ。

導出方法：Agent_Real_Time.Destination

接続先（Destination）

アクティブなタスクの方向。

•インバウンド（In）（インバウンドタス
ク：音声以外のタスクは必ずインバウンド

です）

•アウトバウンド（Out）（発信外部タスク）

•その他（Other）（発信タスクまたは受信
内部タスク）

•該当なし（NotApplicable）（ログインして
いるエージェントがスキルグループ内で

非アクティブな場合）

導出方法：Agent_Real_Time.Direction

方向（Direction）

エージェントが現在の状態になってから経過し

た時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange,
getdate())

時間（Duration）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前

回の状態変更の理由を示すコード。このコード

が定義されていない場合は、0と表示されます。

レポートに理由コードを表示するには、エー

ジェントのCTIOSデスク設定とCTIOSレジス
トリ設定を設定する必要があります。この設定

を行うには、Unified ICM Configuration Manager
のAgentDesk Settings Listツールを使用します。

導出方法：Agent_Real_Time.ReasonCode

理由コード（Reason Code）
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エージェントスキルグループ - リアルタイム（Agent Skill Group Real
Time）

エージェントスキルグループ -リアルタイムレポートは、選択したスキルグループのエージェ
ントのテーブルを表示します。このテーブルには、現在の状態、現在の状態が継続している期間、

モバイルエージェントモード、エージェントがログオンする各メディアルーティングドメイン

内のコール方向などの、各エージェントの現在のアクティビティに関する情報が表示されます。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、スキルグループでグループ化され、エージェント名でソートされ

ます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Controller_Time

• Media_Routing_Domain

• Person

• Reason_Code

• Service

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

エージェントスキルグループ - リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィー
ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.htmlにある『Database Schema
Guide for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているように、Agent_Real_Timeおよ
び Skill_Group_Real_Timeテーブルから入力されます。

エージェントスキルグループ - リアルタイムグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。
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ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

選択したスキルグループのスキルグループエ

ンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName + ", " +
Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

現在このスキルグループに対してキューイング

されているタスクの数。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow

エンタープライズキュー（現在）（Ent Queued
Now）

エージェントがログインしている内線電話番

号。

導出方法：Agent_Real_Time.Extension

内線番号（Extension）

このスキルグループのエージェントの現在の状

態。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Real_Time.AgentState

エージェント状態（Agent State）

このスキルグループ内でエージェントが現在の

状態になってから経過した時間（HH:MM:SS形
式）。

導出方法：Agent_Real_Time.DateTimeLogin

ログオン日時（Log On DateTime）

エージェントが現在の状態になってから経過し

た時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
DATEDIFF(seconds,
Agent_Skill_Group_Real_Time.DateTimeLastStateChange,
getdate())

現在の状態の期間（Duration In Current State）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが接続しているモードは次のとお

りです（CCEだけに使用されます）。

• 0 =モバイルではない（ローカルエージェ
ント。通常のACD/CCE電話または音声以
外のタスク）

• 1 =コールごと（モバイルエージェントの
電話が着信コールごとに接続されます）

• 2 =固定接続（モバイルエージェントが
いったん発信してログインすると、複数の

コールの間、回線が接続されたままになり

ます）

導出方法：Agent_Real_Time.PhoneType

モバイルエージェントモード（Mobile Agent
Mode）

モバイルエージェント（リモートで作業する

エージェント）の現在の電話番号。CCEだけに
使用されます。

導出方法：Agent_Real_Time.RemotePhoneNumber

モバイルエージェント電話番号（Mobile Agent
Phone#）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前

回の状態変更の理由を示すコード。コードが定

義されていない場合は、理由コードとして 0が
表示されます。

理由コードをレポートに表示するには、エー

ジェントのCTIOSデスク設定およびCTIOSレ
ジストリ設定を、理由コードを表示するように

設定する必要があります。この設定を行うに

は、Unified ICM Configuration Managerの Agent
Desk Settings Listツールを使用します。

導出方法：Agent_Real_Time.ReasonCode

理由コード（Reason Code）

エージェントがスーパーバイザのアシスタンス

をリクエストしたかどうかを、[はい（Yes）]/[い
いえ（No）]で示します。

導出方法：
Agent_Real_Time.RequestedSupervisorAssist

SVアシストリクエスト（Supv Assist Reqstd）

エージェントが現在作業しているアウトバウン

ドタスクのタイプ。

導出方法：Agent_Real_Time.Destination

接続先（Destination）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• NULL =なし

• 0 =なし

• 1 =着信

• 2 =発信

• 3 =その他の着信

• 4=その他の発信/アウトバウンドダイレク
トプレビュー

• 5 =アウトバウンド予約

• 6 =アウトバウンドプレビュー

• 7 =アウトバウンド予測/進捗

導出方法：Agent_Real_Time.Direction

方向（Direction）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがこのメディアルーティングド

メインでタスクを受け入れられるかどうかを示

します。

• NO（応対不可能）

• YES_ICM（メディアルーティングドメイ
ンで Unified ICMが応対可能）

• YES_APP（メディアルーティングドメイ
ンでアプリケーションが応対可能）

メディアルーティングドメイン（MRD）での
エージェントの状態が待受停止以外のときに、

エージェントがそのMRDの上限タスク数に達
しておらず、別のMRDにある割り込み不可能
なタスクを処理していない場合は、エージェン

トはそのMRDのタスクに応対できます。エー
ジェントがYES_ICMの場合、Unified ICMがこ
のエージェントにタスクを割り当てます。エー

ジェントが YES_APPの場合、アプリケーショ
ンがこのエージェントにタスクを割り当てま

す。YES_ICMの場合、Unified ICMのみがエー
ジェントにタスクを割り当てることができま

す。YES_APPの場合、アプリケーションのみ
がエージェントにタスクを割り当てることがで

きます。

MRDで受信可（Avail In MRD）

エージェントが作業している、このスキルグ

ループに関連付けられているタスクの数。

導出方法：
Agent_Skill_Group_Real_Time.CallsInProgress

アクティブタスク（Active Tasks）

エージェント状態リアルタイムグラフ

このレポートは、さまざまなエージェント状態のエージェントの現在の総数を表す円グラフです。

ビュー：このレポートに使用できるのは円グラフだけです。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

値リスト：エージェント

データを取得するデータベースのスキーマテーブル：Agent_Real_Time.AgentState

エージェント状態 -リアルタイム円グラフには、次のデータが表示されます。
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表 16：エージェント状態 - リアルタイム円グラフ

説明フィールド

エージェントにタスクを割り当てることはできません。待受停止（NotReady）

エージェントは、エージェントデスクトップツールで受信可状態に設

定しています。

待受開始（Ready）

エージェントはタスクまたはコールを処理中です。Active

エージェントは、コールの後処理を行っています。後処理（Wrap Up）

エージェントには、コールまたはタスクが提供されています。

音声コールの場合は、エージェントの電話機が呼び出されているときに

予約済み状態になります。

予約済（Reserved）

エージェントは、中断されたタスクの処理中に、中断されないコールま

たはタスクを受信します。

中断（Interrupted）

エージェントの状態は不明です。不明（Unknown）

アウトバウンドオプションコールを処理するエージェントの場合、[保
留（Hold）]状態はエージェントがコールに対して確保されることを示
します。これは、アウトバウンドダイヤラがコールの接続中にエージェ

ントを保留にするためです。

保留（Hold）

エージェントチーム - リアルタイム
このレポートには、選択したエージェントチームの現在のステータス、および選択したエージェ

ントチーム内の各エージェントの現在のエージェント状態が表示されます。エージェントチーム

-リアルタイムは、エージェント状態リアルタイムに類似の情報を提供しますが、チーム別に表示
され、グループ化されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

グループ化：このレポートはグループ化され、まずエージェントチーム名で、次にスーパーバイ

ザでソートされます。

値リスト：エージェントチーム

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Real_Time
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• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Agent_Team

• Agent_Team_Member

• Media_Routing_Domain

• Person

• Precision Queue

• Service

• Skill_Group

エージェントチーム - リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているよう
に、Agent_Real_Timeテーブルから導出されます。

この他に次のテーブルが使用されます。

• Agent_Team

◦ [エージェントチーム（Agent Team）]フィールドは、Agent_Team.AgentTeamIDから導
出されます。

◦ [プライマリスーパーバイザスキルターゲット ID（PriSupervisor Skill Target ID）]フィー
ルドは Agent_Team.PriSupervisorSkillTargetIDから導出されます。

• Person

◦ [名（First Name）]は Person.FirstNameから導出されます。

◦ [姓（Last Name）]は Person.LastNameから導出されます。

•Media_Routing_Domain

◦ [メディア（Media）]フィールドはMedia_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出され
ます。

•サービス

◦ [サービス名（Service Name）]は、Service.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントチーム - リアルタイムグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。
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ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

エージェントチームのエンタープライズ名。

導出方法：Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名（Agent Team
Name）

エージェントチームのプライマリスーパーバイザ。

導出方法：Person.LastName ", " Person.FirstName

スーパーバイザ（Supervisor）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName ", " Person.FirstName

エージェント名（Agent Name）

プレシジョンキューまたはスキルグループ名または該

当なし。

[プレシジョンキュー（Precision Queue）]は、
Agent_Team.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れているプレシジョンルート。エージェントがメディ

アルーティングドメインのどのタスクにも参加してい

ない場合、このフィールドには [該当なし（Not
Applicable）]と表示されます。エージェントは複数の
プレシジョンルートにログインできるため、エージェ

ントにタスクが割り当てられるまで、このフィールド

にデータは表示されません。

[スキルグループ名（Skill Group Name）]は、
Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れているスキルグループ。エージェントがメディア

ルーティングドメインのどのタスクにも参加していな

い場合、このフィールドには [該当なし（Not
Applicable）]と表示されます。エージェントは複数の
スキルグループにログインできるため、エージェント

にタスクが割り当てられるまで、このフィールドにデー

タは表示されません。

プレシジョンキュー（PrecisionQueue）
またはスキルグループ名（Skill Group
Name）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。レポー

トには、使用されている属性のみが表示されます。

導出方法：Attribute.EnterpriseName

属性（Attributes）

エージェントの現在の状態。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentState

State

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
178

エージェントチーム - リアルタイム



説明カラム（フィールド）

エージェントの状態が最後に変更されてからの経過時

間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：DATEDIFF(second,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange, getdate())

時間（Duration）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状

態変更の理由を示すコード。理由コードが定義されて

いない場合、この値は 0（ゼロ）になります。

導出方法：Agent_Real_Time.ReasonCode

理由コード（Reason Code）

エージェントが現在作業しているアウトバウンドタス

クのタイプ。

導出方法：Agent_Real_Time.Destination

接続先（Destination）

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• NULL =なし

• 0 =なし

• 1 =着信

• 2 =発信

• 3 =その他

導出方法：Agent_Real_Time.Direction

方向（Direction）

レポートサマリー：エージェントチーム名、各スーパーバイザのサマリー行、および全データの

レポートサマリーがあります。詳細については、レポートの要約行, （13ページ）を参照してく
ださい。

エージェントチーム状態数 - リアルタイム
エージェントチーム状態数は、チームごとのエージェント状態の分布を提供します。現在のチー

ムで使用できるエージェントの人数を特定するには、このレポートを使用します。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

グループ化：このレポートにはグループ化はありません。エージェントチームでソートされま

す。

値リスト：エージェントチーム

データを検索するデータベーススキーマテーブル：
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• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Team

• Agent_Team_Member

• Media_Routing_Domain

• Person

エージェントチーム状態数 - リアルタイムレポートの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドがすべて含まれます。現在のフィールドのパネルには、表示名（保留など）が表示さ

れます。利用可能なフィールドのパネルには、データベース名（hold_stateなど）が表示されます。

これらのフィールドのデータ取得元は、Person、Agent_Team、Agent_Team_Member、および
Agent_Real_Timeテーブルです。

このレポートでは、次の追加フィールドを利用できます。

• [エージェントチーム ID（Agent Team ID）]：導出方法：Agent_Team_Member.AgentTeamID

• [メディア（Media）]：導出方法：Media_Routing_Domain.EnterpriseName

• [タスク対象（Eligible for Task）]：導出方法：Agent_Real_Time.AvailableInMRDが 0である
エージェントの人数。

特定のメディアルーティングドメインで、タスクを受け取る資格があるエージェントの人

数。

メディアルーティングドメインでは、エージェントが非アクティブ状態（受け入れる準備

ができている状態）であるのに、「タスクに適格」な状態ではないことがあります。

これは、次のような状況で発生します。

◦音声以外のメディアルーティングドメイン：エージェントが現在音声タスクの作業を
行っている場合。

◦音声メディアルーティングドメイン：エージェントが現在、メールのタスク以外のマ
ルチメディアタスクの作業を行っている場合。

メディアルーティングドメインでは、エージェントはタスクの作業が可能で

も（アクティブ受信状態）、「タスクに適格」な状態であることがあります。

これは、マルチセッションチャット（MSC）メディアルーティングドメイン
で発生する可能性があります。エージェントが現在MSCタスクの作業を行っ
ている場合、システムで設定されている上限タスク数に達するまでは、エー

ジェントはタスクの受容に適格です。

（注）
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エージェントチーム状態数 - リアルタイムレポートの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

エージェントチームのエンタープライズ名。

導出方法：Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名（Agent Team
Name）

チームのプライマリスーパーバイザ。

導出方法：Person.LastName + ' ' + Person.FirstName

スーパーバイザ（Supervisor）

個々のチームに設定されているエージェントの人数。

導出方法：Count(Agent_Team_Member.SkillTargetID)

チーム合計（Total On Team）

現在ログオンしているエージェントの人数。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentState = 0でないエージェ
ントの人数。

エージェントログオン（Agent
Logged On）

現在受信タスクの作業を行っているエージェントの人数。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 11または 4で、
Agent_Real_Time.Directionが1であるエージェントの人数。

通話：着信（Active In）

現在アウトバウンドタスクの作業を行っているエージェン

トの人数。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 11または 4で、
Agent_Real_Time.Directionが2であるエージェントの人数。

通話：発信（Active Out）

現在内部タスク（インバウンドでもアウトバウンドでもな

いタスク）の作業を行っているエージェントの人数。その

他のタスクとしては、エージェント間の転送やスーパーバ

イザタスクなどがあります。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 11または 4で、
Agent_Real_Time.Direction = 3であるエージェントの人数。

通話：その他（Active Other）
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説明カラム（フィールド）

すべてのアクティブタスクを保留状態または一時停止状態

にしているエージェントの人数。1つのタスクを保留状態
にしていても、別のタスク（コンサルタティブコールな

ど）で通話しているエージェントは、保留状態ではありま

せん。この状態のエージェントは、すべてのアクティブタ

スクを保留状態にしています。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 10または 12で
あるエージェントの人数。

保留

非アクティブ状態であるエージェントの人数。この状態の

エージェントは、タスクを受け入れる準備ができており、

現在タスク作業を行っていません。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 3または 14であ
るエージェントの人数。

対応タスクなし（Not Active）

後処理後受信不可状態および後処理後受信可状態である

エージェントの人数。後処理後受信不可状態とは、エー

ジェントがタスク後の作業を行っており、作業が完了して

も受信タスクを受け入れる準備ができていないものと見な

されている状態です。後処理後受信可状態とは、エージェ

ントがタスク後の作業を行っており、その作業が完了した

ときに受信コールを受け入れる準備ができているものと見

なされている状態です。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 5または 6であ
るエージェントの人数。

後処理（Wrap Up）

受信不可状態であるエージェントの人数。この状態のエー

ジェントは、ログインはしているものの、タスク処理アク

ティビティを行っておらず、なおかつタスクを処理できな

い状態にあります。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 2であるエージェ
ントの人数。

待受停止（Not Ready）

現在予約済み状態（タスクを受け取るように選択されてい

る状態）であるエージェントの人数。タスクに応答するま

で、エージェントは予約済み状態のままです。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentStateが 8であるエージェ
ントの人数。

予約済（Reserved）

レポートサマリー：合計レポートにサマリー行があります。詳細については、レポートの要約行,
（13ページ）を参照してください。
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コールタイプ - リアルタイム
コールタイプ -リアルタイムテンプレートから生成されたレポートは、コールタイプの現在のス
テータスを示します。このレポートは、キュー内のコール、キュー内の最長コール、過去 5分間
の統計情報など、現在のアクティビティの全体のビューをコールタイプ別に表示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートにはグリッドビューとゲージビューがあります。ゲージビューは、現在

キューの中にあるタスクの数を示します。

値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Call_Type

• Call_Type_Real_Time

コールタイプ - リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィールド
このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』に説明されているよう
に Call_Type_Real_Timeテーブルから入力されます。

コールタイプ - リアルタイムグリッドビューの現在のフィールド
現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で（左から右に向

かって）ここにリストされます。

説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName.

コールタイプ名（Call Type Name）

直近 5分間の平均応答時間。現在の 5分のイン
ターバルの間の、このコールタイプのすべての

タスクの応答時間の合計を、このタイプの応答

済みタスクの数で除算します。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Call_Type_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.CallsAnsweredTo5)

平均応答時間（5分）（ASA5）
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説明カラム（フィールド）

VRUスクリプト実行または待機状態のタスクの
数。VRU（プロンプトまたはセルフサービス）
にあるタスクの数が表示されます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.CallsAtVRUNow -
Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow

VRU（非キュー）（現在）（VRU(notQ)Now）

現在キューにあるタスクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow

キュー（現在）（Queue Now）

UnifiedCCEエージェントにルーティングされ、
まだ終了していないタスクの数。このカラムは

コールが応答されると増加し、コールが終了

（後処理の完了後）すると、該当する場合、減

少します。

導出方法：Call_Type_Real_Time.CallsAtAgentNow

エージェント対応中（CCE Agent Now）

現在最も長くキューイングされているタスクが

キューに存在した時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。この時間は、現在

の時刻から、タスクがキューに入った時間

（Call_Type_Real_Time.RouterLongestCallQから
導出される）を減算して算出されます。

最長キュー（Longest Queued）

直近 5分間のサービスレベル。

導出方法：Call_Type_Interval.ServiceLevelTo5

SL

直近5分間に終了し、このコールタイプで処理
された、このコールタイプのコールの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

処理（5分）（Handled5）

エージェントが受信している間、およびエー

ジェントにルーティングされている間に、直近

5分間で IVRで放棄されたタスクの数。

導出方法：
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

放棄（5分）（Aband5）

直近5分間にサービスレベルのタイマーが時間
切れになる前に放棄されたタスクの数。

導出方法：
Call_Type_Real_Time.ServiceLevelAbandTo5

SL内放棄（Aband Within SL）
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説明カラム（フィールド）

直近5分間に放棄された、このコールタイプの
放棄呼の平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.CallDelayAbandTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

平均放棄（Avg Aban）

レポートサマリー：レポートのすべてのデータのサマリーがあります。詳細については、レポー

トの要約行, （13ページ）を参照してください。

Peripheral スキルグループ - リアルタイム全フィールド
Peripheralスキルグループのレポートは、キュー内のコールや最長遅延など、スキルグループご
とのリアルタイムな統計情報を表示します。スキルグループアクティビティにこのレポートを使

用します。

ベーススキルグループに対してプライマリスキルグループやセカンダリスキルグループが

定義されている場合には、ベーススキルグループは表示されません。

（注）

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、スキルグループ名でグループ化されます。

値リスト：スキルグループ

対応するWebViewテンプレート：perskg30：IPCCペリフェラルスキルグループステータスリ
アル、および perskg20：ICMペリフェラルスキルグループステータスリアル

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Media_Routing

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

ペリフェラルスキルグループ - リアルタイム全フィールドグリッドビューの利用
可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているよう
に、Skill_Group_Real_Timeテーブルから導出されます。
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ペリフェラルスキルグループ - リアルタイム全フィールドグリッドビューの現在
のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示

します。

説明カラム（フィールド）

スキルグループのエンタープライズ名およびス

キルターゲット ID。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName and
Skill_Group.SkillTargetID

スキルグループ名（Skill Group Name）

現在キューイングされている、このスキルグ

ループのコールの数。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow

エンタープライズキュー（現在）（Ent Queued
Now）

ルーティングメディアで最も長くキューにとど

まっているタスク（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallInQ

エンタープライズキュー内最長タスク（Ent
Longest Task Q）

直近 5分間のスキルグループの平均応答時間
（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5

平均応答時間（5）（ASA 5）

直近 5分間のスキルグループの平均応答時間
（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5

SL内応答（Ans Within SL）

直近 5分間にスキルグループのサービスレベ
ルしきい値内で応答されたコールの数。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.ServiceLevelCallsTo5

SL内放棄（Aban Within SL）
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説明カラム（フィールド）

直近 5分間に処理されたタスクの数。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

処理

直近 5分間のタスク 1つあたりの平均処理時間
（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

AHT

現在スキルグループにログオンしているエー

ジェントの人数。この数は、エージェントがロ

グオンおよびログアウトするたびに更新されま

す。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

ログオン（Log On）

スキルグループのエージェントのうち、受信不

可状態であるエージェントの人数。受信不可状

態とは、エージェントがログオンしているが、

コール処理アクティビティを行っておらず、

コールを処理することもできない状態を指しま

す。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.NotReady

待受停止（Not Ready）

スキルグループ内のエージェントのうち、スキ

ルグループに関連したタスクの作業を現在行っ

てないエージェントの数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.Avail

対応タスクなし（Not Active）

スキルグループのエージェントのうち、現在イ

ンバウンドタスクの作業を行っているエージェ

ントの人数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TalkingIn

通話：着信（Active In）

スキルグループのエージェントのうち、現在ア

ウトバウンドコールで通話中のエージェントの

人数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TalkingOut

通話：発信（Active Out）
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説明カラム（フィールド）

スキルグループのエージェントのうち、現在内

部コール（インバウンドでもアウトバウンドで

もないコール）で通話中のエージェントの人

数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TalkingOther

通話：その他（Active Other）

スキルグループのエージェントのうち、現在自

動発信（プレディクティブ）コールで通話中の

エージェントの人数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TalkingAutoOut

通話：自動発信（Active Auto Out）

スキルグループのエージェントのうち、現在ア

ウトバウンドプレビューコールで通話中のエー

ジェントの人数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TalkingPreview

通話：プレビュー（Active Preview）

スキルグループのエージェントのうち、現在

エージェントリザベーションコールで通話中

のエージェントの人数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TalkingReserve

通話：アウトバウンド予約（ActiveReservation）

直近 5分間の平均通話時間または平均アクティ
ブ時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.HandledCallsTalkTimeTo5
/ Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

平均アクティブ時間（AAT）

このスキルグループのエージェントのうち、現

在後処理状態であるエージェントの人数。後処

理とは、コールの完了後にエージェントが実行

する、コールに関連する作業のことです。後処

理を行っているエージェントの状態は、後処理

後受信可状態か後処理後受信不可状態のどちら

かになります。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.WorkReady +
Skill_Group_Real_Time.WorkNotReady

後処理（Wrap Up）
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説明カラム（フィールド）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェント、またはスキルグループに対し

て一時停止状態になっているエージェントの人

数。1つのコールを保留状態にしていても、別
のコール（コンサルタティブコールなど）で通

話しているエージェントは、保留状態ではあり

ません。この状態のエージェントは、すべての

アクティブコールを保留状態にしています。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.Hold

保留

スキルグループのエージェントのうち、現在予

約済み状態であるエージェントの人数。予約済

み状態とは、エージェントがコールを待ってお

り、受信コールを受け取れない状態を指しま

す。この状態は、NorthernMeridianACDのエー
ジェントにのみ適用されます。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.ReservedAgents

予約済（Reserved）

現在ビジーその他状態であるエージェントの人

数。

[他スキルビジー（Busy Other）]状態とは、イ
ンターバルの間に、他のスキルグループに割り

当てられているコールをエージェントが処理し

ている状態を指します。

たとえば、あるエージェントは、1つのスキル
グループにおいてインバウンドコールで通話し

ながら、同時に別のスキルグループにログオン

して、他のスキルグループからのコールを受け

入れられるようにしている場合があります。

エージェントがアクティブ状態になれるのは

（コールで通話したり、コールを処理したりで

きるのは）、一度に1つのスキルグループのみ
です。したがって、このエージェントが 1つの
スキルグループでアクティブ状態になっている

間は、別のスキルグループでは他スキルビジー

状態になっているものと見なされます。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.BusyOther

他スキルビジー（Busy Other）
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説明カラム（フィールド）

直近5分間に、スキルグループのエージェント
が通話またはコールの作業に費やした、受信可

状態であった時間のパーセンテージ。これは、

エージェントがコールの作業に費やした時間

の、エージェントが受信可状態であった時間に

対するパーセンテージです。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5

%稼働率（% Utilization）

レポートサマリー：スキルグループ名のサマリー行があります。[%他スキルビジー（% Busy
Other）]以外のすべてのフィールドに関する全体のレポートのサマリーがあります。

プレシジョンキュー - リアルタイム全フィールド
プレシジョンキュー -リアルタイムレポートは、選択したプレシジョンキューの現在のステータ
スを示します。このレポートは、プレシジョンキューごとのキュー内のコール数や最長遅延など

の情報を提供します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、プレシジョンキュー名でグループ化されます。

値リスト：プレシジョンキュー

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Attributes

• Precision_Q_Real_Time

• Precision_Queue

プレシジョンキュー - リアルタイム全フィールドグリッドビューの利用可能なフィー
ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているよう
に、Precision_Queue_Real_Timeテーブルのフィールドから導出されます。
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プレシジョンキュー - リアルタイム全フィールドグリッドビューの現在のフィール
ド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを以

下に示します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー（Precision Queue）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用されている属性のみが表示

されます。

導出方法：Attribute.EnterpriseName

属性（Attributes）

現在プレシジョンキューにキューイングされて

いるコールの数。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.CallsQNow

キューイング中（Queued Now）

ルーティングメディアで最も長くキューにとど

まっているコール（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.LongestCallInQ

最長キューイングコール（Longest Call In
Queue）

直近5分間のプレシジョンキューの平均応答時
間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Precision_Q_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5/
Precision_Q_Real_Time.CallsAnsweredTo5

平均応答時間（5）（ASA 5）

直近 5分間のプレシジョンキューのサービス
レベルのしきい値内で応答されたコールの数。

導出方法：
Precision_Q_Real_Time.ServiceLevelCallsAnsTo5

SL内応答（Ans Within SL）

直近 5分間のプレシジョンキューのサービス
レベルのしきい値内で放棄されたコールの数。

導出方法：
Precision_Q_Real_Time.ServiceLevelCallsAbandTo5

SL内放棄（Aban Within SL）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
191

プレシジョンキュー - リアルタイム全フィールド



説明カラム（フィールド）

直近 5分間に処理されたタスクの数。

導出方法：
Precision_Q_Real_Time.CallsHandledTo5

処理（Handled）

直近 5分間のタスク 1つあたりの平均処理時間
（HH:MM:SS形式）。

導出方法：
Precision_Q_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Precision_Q_Real_Time.CallsHandledTo5

AHT

現在プレシジョンキューにログオンしている

エージェントの人数。この数は、エージェント

がログオンおよびログアウトするたびに更新さ

れます。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.LoggedOn

ログオン（Log On）

プレシジョンキューのエージェントのうち、待

受停止状態であるエージェントの人数。[待受停
止（Not Ready）]状態とは、エージェントがロ
グオンしているが、コール処理アクティビティ

を行っておらず、コールを処理することもでき

ない状態を指します。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.NotReady

待受停止（Not Ready）

プレシジョンキュー内のエージェントのうち、

プレシジョンキューに関連したタスクの作業を

現在行ってないエージェントの人数。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.Avail

対応タスクなし（Not Active）

プレシジョンキューのエージェントのうち、現

在インバウンドタスクの作業を行っているエー

ジェントの人数。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.TalkingIn

通話：着信（Active In）

プレシジョンキューのエージェントのうち、現

在国際コール（インバウンドでもアウトバウン

ドでもないコール）で通話中のエージェントの

人数。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.TalkingOther

通話：その他（Active Other）
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説明カラム（フィールド）

直近 5分間の平均通話時間または平均アクティ
ブ時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：(
Precision_Q_Real_Time.HandledCallsTalkTimeTo5
/ Precision_Q_Real_Time.CallsHandledTo5)

平均アクティブ時間（AAT）

このプレシジョンキューのエージェントのう

ち、現在後処理状態であるエージェントの人

数。後処理とは、コールの完了後にエージェン

トが実行する、コールに関連する作業のことで

す。後処理を行っているエージェントの状態

は、後処理後受信可状態か後処理後受信不可状

態のどちらかになります。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.WorkReady +
Precision_Q_Real_Time.WorkNotReady

後処理（Wrap Up）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェント、またはプレシジョンキューに

対して一時停止状態になっているエージェント

の人数。1つのコールを保留状態にしていても、
別のコール（コンサルタティブコールなど）で

通話しているエージェントは、保留状態ではあ

りません。この状態のエージェントは、すべて

のアクティブコールを保留状態にしています。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.Hold

保留（Hold）
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説明カラム（フィールド）

現在ビジーその他状態であるエージェントの人

数。

他スキルビジー状態とは、インターバルの間

に、他のプレシジョンキューに割り当てられて

いるコールをエージェントが処理している状態

を指します。

たとえば、あるエージェントは、1つのプレシ
ジョンキューにおいてインバウンドコールで

通話しながら、同時に別のプレシジョンキュー

にログオンして、このプレシジョンキューから

のコールを受け入れられるようにしている場合

があります。エージェントがアクティブ状態に

なれるのは（コールで通話したり、コールを処

理したりできるのは）、一度に 1つのプレシ
ジョンキューのみです。したがって、このエー

ジェントが 1つのプレシジョンキューでアク
ティブ状態になっている間は、別のプレシジョ

ンキューでは他スキルビジー状態になってい

るものと見なされます。

導出方法：Precision_Q_Real_Time.BusyOther

他スキルビジー（Busy Other）

直近5分間に、スキルグループのエージェント
が通話またはコールの作業に費やした、受信可

状態であった時間のパーセンテージ。これは、

エージェントがコールの作業に費やした時間

の、エージェントが受信可状態であった時間に

対するパーセンテージです。

導出方法：
Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5

%稼働率（% Utilization）

プレシジョンキューステップ - リアルタイム
このテンプレートから生成されるプレシジョンキューステップ -リアルタイムレポートには、選
択したプレシジョンキューの現在の状態が表示されます。このレポートは、現在キューイングさ

れているステップコールを表示するため、ステップごとにリアルタイムの情報を提供します。

クエリー：このレポートは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、プレシジョンキュー名で、次にステップ順でグループ化されま

す。
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値リスト：プレシジョンキュー

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Precision_Queue

• Precision_Queue_Step

• Precision_Q_Step_Real_Time

プレシジョンキューステップ - リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィー
ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、http://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html
の『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』で説明されているよう
に、Precision_Q_Step_Real_Timeテーブルのフィールドから導出されます。

プレシジョンキューステップ - リアルタイムグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在のフィールドを以

下に示します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名とプ

レシジョンキュー ID。

導出方法：Precision_Queue.EnterpriseNameおよ
び Precision_Queue.PrecisionQueueID

プレシジョンキュー（Precision Queue）

プレシジョンキューステップに対して一意の

行を定義する整数。これはプライマリキーで

す。

導出方法：
Precision_Queue_Step.PrecisionQueueStepID

手順（Step）

このプレシジョンキューステップでログオン

しているエージェントの人数。

導出方法：
Precision_Q_Step_Real_Time.AgentsLoggedIn

ログイン中のエージェント（AgentsLogged In）
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説明カラム（フィールド）

このプレシジョンキューステップで対象となっ

ていて応対可能なエージェントの人数。

導出方法：
Precision_Q_Step_Real_Time.AgentsAvailable

使用可能なエージェント（Agents Available）

次に選択されるエージェントが対応可能である

時間の長さ。

導出方法：
Precision_Q_Step_Real_Time.NextAvailAgent

対応可能なエージェントの最長時間（LAA
Time）

このプレシジョンキューステップのキュー内

のコールの数。

導出方法：
Precision_Q_Step_Real_Time.CallsInQueue

キュー内のコール（Call in Queue）

このプレシジョンキューステップの平均キュー

時間。

導出方法：
Precision_Q_Step_Real_Time.AvgCallsInQueueTime

平均キューイングコール時間（Avg Calls in
Queue Time）

このプレシジョンキューステップのキュー内

の最長コールのタイムスタンプ。

導出方法：
Precision_Q_Step_Real_Time.LongestCallInQueue

最長キューイングコール（Longest Call In
Queue）

システム容量 - リアルタイム
システム容量 -リアルタイムレポートは、システム全体の容量（要約）を表示します。このテー
ブルには、システムのキャパシティ、輻輳情報、KPI（主要パフォーマンス指標）を示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのは 3つのグリッドビューと 1つのゲージビューです。

グループ化：このレポートは、ICMインスタンスエンタープライズ名でグループ化されます。

値リスト：ICRインスタンス

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• System_Capacity_Real_Time

• ICR_Instance

• Controller_Time
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• Congestion_Control

システム容量 - リアルタイムグリッドビューおよびゲージビューの利用可能なフィールド

このレポートのグリッドビューで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォル

トで表示されるフィールドがすべて含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールド

は、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.htmlに
ある『Database SchemaGuide for CiscoUnified Contact Center Enterprise』で説明されているように、
System_Capacity Real_timeテーブルから直接入力されます。

このレポートには利用可能なその他のフィールド ICRInstanceIDが 1つあります。このフィールド
は System_Capacity_Real_Time.ICRInstanceIDから導出され、インスタンス固有の識別子です。

グリッドビューとゲージビューを使用できます。グリッドビューは次のとおりです。

• [輻輳情報（Congestion Information）]：リアルタイムで輻輳の詳細を表示します。

• [主要パフォーマンス評価指標（Key Performance Indicators）]：リアルタイムで容量の詳細を
表示します。

• [システム容量 -リアルタイム（System Capacity Real Time）]：リアルタイムで輻輳およびシ
ステム容量の詳細を表示します。

ゲージビューには [現在の拒否率（Current Rejection Percentage）]ビューがあり、現在の拒否率を
表示します。

システム容量レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順（左から右）に、現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

全般的なシステム情報

ノードのエンタープライズ名。この名前はエンタープライズ内のすべて

のノードで一意である必要があります。

導出方法：ICR_Instance.EnterpriseName

ICMインスタンスエン
タープライズ名（ICM
Instance Enterprise
Name）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
197

システム容量 - リアルタイム

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


説明カラム（フィールド）

ICM/CCE展開タイプ。このフィールドの値には以下があります。

•未指定（Not Specified）

• UCCE 12000 Agents Router/Logger

• UCCE 8000 Agents Router/Logger

• UCCE 4000 Agents Rogger

• UCCE 450 Agents Progger

• HCS-CC 1000 Agents

• HCS-CC 500 Agents

• ICM Rogger

• ICM Router/Logger

• NAM

• NAM Rogger

• Contact Director

導出方法：Congestion_Control.DeploymentType

展開タイプ

（Deployment Type）

選択した行のデータの日時（YYYY/MM/DDおよびHH:MM:SS形式）。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.DateTime

日時（Date Time）

輻輳情報

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
198

システム容量 - リアルタイム



説明カラム（フィールド）

システムの現在の輻輳モードには、以下があります。

•輻輳なし（No Congestion）=輻輳がない正常な動作モード。

•レベル 1（Level 1）=輻輳モードがレベル 1です。

•レベル 2（Level 2）=輻輳モードがレベル 2です。

•レベル 3（Level 3）=輻輳モードがレベル 3です。

このフィールドには、以下のしきい値が設定されます。

• [輻輳なし（NoCongestion）]の場合、[背景色（BackgroundColor）]
フィールドが [緑（Green）]になります。

• [レベル 1（Level 1）]の場合、[背景色（BackgroundColor）]フィー
ルドが [黄（Yellow）]になります。

• [レベル 2（Level 2）]の場合、[背景色（BackgroundColor）]フィー
ルドが [黄（Yellow）]になります。

• [レベル 3（Level 3）]の場合、[背景色（BackgroundColor）]フィー
ルドが [赤（Red）]になります。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.CurrentCongestionLevel

現在の輻輳レベル

（Current Congestion
Level）

これは、現在の輻輳レベルに基づくコール拒否率です。

• [輻輳なし（No Congestion）]の場合、拒否率は 0 %です。

• [レベル 1（Level 1）]の場合、拒否率は 10です。

• [レベル 2（Level 2）]の場合、拒否率は 30 %です。

• [レベル 3（Level 3）]の場合、拒否率は着信コール率に応じて 30
%から 100 %まで変動します。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.RejectionPercentage

現在の拒否率（Current
Rejection Percentage）

レベル 0（輻輳なし）の場合は、現在の輻輳レベルにおけるシステムの
持続時間。HH:MM:SS形式で表記されます。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(minutes,
System_Capacity_Real_Time.DateTimeCurrentLevel,
Controller_Time.NowTime)

現在の輻輳レベルの持

続期間(HH:MM:SS)
（Current Congestion
Level Duration In
HH:MM:SS）

輻輳になってから経過した時間（HH:MM:SS形式）。現在の輻輳レベル
がレベル 0（輻輳なし）の場合、この値は 0です。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(minutes,
System_Capacity_Real_Time.DateTimeCongested, Controller_Time.NowTime)

輻輳時間(HH:MM:SS)
（Congested Duration In
HH:MM:SS）
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説明カラム（フィールド）

輻輳レベル 1の開始コール数/秒（CPS）の決定。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level1Onset

レベル 1開始 CPS
（Level1 Onset CPS）

輻輳レベル 1の終了 CPSの決定。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level1Abatement

レベル 1終了 CPS
（Level1 Abatement
CPS）

輻輳レベル 1のコール率における拒否率。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level1Reduction

レベル 1引き下げ
（Level1 Reduction）

輻輳レベル 2の開始 CPSの決定。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level2Onset

レベル 2開始 CPS
（Level2 Onset CPS）

輻輳レベル 2の終了 CPSの決定。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level2Abatement

レベル 2終了 CPS
（Level2 Abatement
CPS）

輻輳レベル 2のコール率における拒否率。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level2Reduction

レベル 2引き下げ
（Level2 Reduction）

輻輳レベル 3の開始 CPSの決定。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level3Onset

レベル 3開始 CPS
（Level3 Onset CPS）

輻輳レベル 3の終了 CPSの決定。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level3Abatement

レベル 3終了 CPS
（Level3 Abatement
CPS）

輻輳レベル 3のコール率における拒否率。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.Level3Reduction

レベル 3引き下げ
（Level3 Reduction）

容量情報

システムにログイン中のエージェントの合計数。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.TotalAgentsLoggedOn

ログオン中エージェン

トの合計（Total Agents
LoggedOn）

エージェントあたりの、関連付けられるスキルグループの平均数。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.AverageSkillsPerAgent

エージェントあたりの

平均スキル（Average
Skills Per Agent）

システムに設定されている、1秒あたりのコール容量。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.ConfiguredCapacity

CPSに設定された容量
（Configured Capacity in
CPS）
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説明カラム（フィールド）

実行時間における調整後の 1秒あたりのコール容量。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.AdjustedCapacity

CPSの調整後の容量
（Adjusted Capacity In
CPS）

実行時間で重み付けした 1秒あたりの平均コール。

導出方法：System_Capacity_Real_Time.AverageCPS

平均 CPS（Average
CPS）
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第 19 章

履歴の移行レポートテンプレート

• エージェント参加履歴, 203 ページ

• エージェントスキル履歴, 206 ページ

• エージェントサマリー履歴 , 208 ページ

• エージェントチーム履歴, 211 ページ

• エージェントチーム参加履歴, 214 ページ

• コールタイプスキルグループ履歴, 217 ページ

• スキル履歴, 220 ページ

• スキルコールプロファイル履歴, 223 ページ

• スキルサマリー履歴, 225 ページ

• エージェントのログイン/ログアウト -履歴, 227 ページ

• エージェント待受停止履歴, 229 ページ

• エージェント状態追跡履歴, 232 ページ

• エージェントチーム待受停止履歴, 234 ページ

エージェント参加履歴

エージェント参加履歴レポートは、エージェントがログインしたすべての分割またはスキルに対

する指定期間について、スタッフが在籍した合計時間、処理時間、後処理時間、待受停止時間、

呼び出し中の状態の時間、利用可能な時間、エージェントが処理したコール数を示します。

エージェント参加テンプレートを選択して、データを日次レポート（デフォルト）、週次レポー

ト、または月次レポートに表示できます。日次レポートを表示する場合、（メニューバーのレ

ポートの右端にある）[レポート（report）]ドロップダウンリストで [エージェント稼働履歴(イン
ターバル)（Agent Attendance Interval Historical）]を選択して、間隔ビューを表示することができ
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ます。間隔ビューは、設定された間隔（15分または 30分）における各エージェントのデータを
まとめて表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [エージェント名（Agent Name）]、[日付（Date）]（日次）、[日時
（Date Time）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、[月（Month）]（月次）に基づいてグループ化
され、ソートされます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

エージェント参加履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

選択されたエージェント参加レポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった合計時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
on Time）
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説明カラム（フィールド）

インターバル中にスキルグループにわたってこのエージェントで処理

された、Unified ICMでルーティングされたタスクの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに着信コールに費やされた秒数の合計。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間（Handle
Time）

インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処

理に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）です。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが予約済みの状態にいた時間。これは、エージェントの状

態を使用してカウントされます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェント呼び出し

時間（Agent Ring
Time）

インターバル中にスキルグループにまたがってエージェントが終了さ

せた内部コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線（Internal）

エージェントがレポートインターバル中に終了した内部コール（スキ

ルグループ間）に費やした合計秒数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時間（Internal
Time）

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった秒数の合計。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTime AvailTimeの計算に含まれます。

導出方法：Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

エージェントが指定された期間の分割/スキルで [待受停止（NotReady）]
状態であった合計時間。データベースから直接取得した値。

導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。
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エージェントスキル履歴

エージェント分割/スキル履歴レポートは、指定された時間の分割またはスキルによる個々のエー
ジェントのパフォーマンスを示します。

エージェントスキル履歴テンプレートを選択して、レポートを日次ビュー（デフォルト）、週次

ビュー、または月次ビューで表示できます。日次レポートを表示する場合、（メニューバーのレ

ポートの右端にある）[レポート（report）]ドロップダウンリストで [エージェントスキル履歴(イ
ンターバル)（Agent Skill IntervalHistorical）]を選択して、間隔ビューを表示することができます。
間隔ビューは、設定された間隔（15分または 30分）における各エージェントのデータをまとめ
て表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [スキルグループ名（Agent Name）]よりも [エージェント名（Agent
Name）]でグループ化され、[日付（Date）]（日次）、[日時（DateTime）]（間隔）、[週（Week）]
（週次）、[月（Month）]（月次）に基づいてソートされます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

エージェントスキル履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

プレシジョンキューのエンタープライズ名またはエンタープライズス

キルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName (Skill_Group.EnterpriseSkillGroup)

プレシジョンキュー/ス
キルグループ名

（Precision Queue/ Skill
Group Name）
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説明カラム（フィールド）

選択されたビューとレポートによる間隔、日、週、月。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた時間の合計。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済みコール数

（Handled Calls）

スキルグループのエージェントがインターバル中にコールの処理に費

やした時間。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間（Handled
Time）

インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処

理に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）です。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

このスキルグループに関連付けられたエージェントによってインター

バル中に終了された着信コール数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内部通話（Internal
Calls）

このスキルグループに関連付けられたエージェントがレポートインター

バル中に終了した内部コールに費やした合計秒数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部通話時間（Internal
Calls Time）

レポートインターバル中にエージェントが受信したスーパーバイザ支

援によるコール数。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.Emergency Assists +
Agent_Skill_Group.SupervAssistCalls

アシスト（Assists）

インターバルの間にこのエージェントが受信したコールのうち、1回以
上保留されたコールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留中のコール（Held
Calls）
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説明カラム（フィールド）

このスキルグループに関連付けられたエージェントによってレポート

インターバル中に終了された着信 ACDコールが、保留状態であった合
計秒数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHoldTime

保留時間（HoldTime）

インターバルの間に、このエージェントが別のエージェントまたはスキ

ルグループに転送したコールの数。この転送がブラインドでない場合

は（コンサルタティブの場合は）、コンサルタティブコールも数に含

まれます。この値は、エージェントがコールの転送を完了すると更新さ

れます。

これは算出フィールドです。導出方法：
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送済み

（Transferred）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェントサマリー履歴

エージェントサマリー履歴レポートは、レポートの対象とする期間にエージェントがログイン

し、毎日表示された（デフォルトのビュー）すべての分割やスキルで合計したグループの各エー

ジェントの合計数を一覧表示します。このレポートには、[後処理時間（WrapTime）]を含める場
合と含めない場合の両方における、選択されているエージェントグループ全体の占有率をパーセ

ンテージで表した情報も含まれます。

エージェントサマリー履歴テンプレートを選択して、データを日次レポート（デフォルト）、週

次レポート、または月次レポートで表示できます。日次レポートを表示する場合、（メニュー

バーのレポートの右端にある）[レポート（report）]ドロップダウンリストで [エージェントサマ
リー履歴(インターバル)（Agent Summary Interval Historical）]を選択して、間隔ビューを表示する
ことができます。間隔ビューは、設定された間隔（15分または 30分）における各エージェント
のデータをまとめて表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [エージェント名（AgentName）]でグループ化され、[日付（Date）]
（日次）、[日時（Date Time）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、[月（Month）]（月次）に基づ
いてソートされます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval
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• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

エージェント要約履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

選択されたビューとレポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。（月次レポートに対してのみ適用）

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた着信コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに着信コールに費やされた秒数の合計。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間（Handle
Time）

エージェントがタスク1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがコールに関連する後処理に費やした平均時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間（Avg
Wrap Time）

スキルグループへの受信コールまたはこのスキルグループからの発信

コールの後に、エージェントが後処理状態であった時間の、ログオン時

間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime +Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime
+ Agent_Interval.NotReadyTime + Agent_Skill_Group_IntervalHoldTime )*
1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

%占有率（%
Occupancy）

エージェントがスキルグループ間のコールでの通話に費やした時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime + Agent_Interval.NotReadyTime +
Agent_Skill_Group_IntervalHoldTime ) * 1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

後処理なしの%占有率
（%Occupancy Without
WrapTime）

インターバル中にスキルグループにまたがってエージェントが終了さ

せた内部コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線（Internal）

エージェントがレポートインターバル中に終了した内部コール（スキ

ルグループ間）に費やした合計秒数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時間（Internal
Time）

インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処

理に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）です。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが予約済みの状態にいた時間。この値は、エージェントの

状態を使用してカウントされます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェント呼び出し

時間（Agent Ring
Time）

エージェントが指定された期間の分割/スキルで [待受停止（NotReady）]
状態であった合計時間。この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）
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説明カラム（フィールド）

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった秒数の合計。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTime AvailTimeの計算に含まれます。

導出方法：Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった合計時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
on Time）

インターバルの間に、このエージェントが別のエージェントまたはスキ

ルグループに転送したコールの数。この転送がブラインドでない場合

は（コンサルタティブの場合は）、コンサルタティブコールも数に含

まれます。この値は、エージェントがコールの転送を完了すると更新さ

れます。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送済み

（Transferred）

インターバルの間にこのエージェントが受信したコールのうち、1回以
上保留されたコールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数（Held）

保留を含むすべての着信コールに関して、インターバルの間にコールが

保留状態になっていた平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHoldTime/Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

平均保留時間（Avg
Hold Time）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェントチーム履歴

エージェントチーム履歴レポートは、指定期間について、スタッフが在籍した合計時間、処理時

間、後処理時間、占有率、待受停止時間、呼び出し中の状態の時間、拡張時間、利用可能な時間、

チームおよびそのエージェントが処理したコール数を示します。

エージェントチーム履歴テンプレートを選択して、データを日次レポート（デフォルト）、週次

レポート、または月次レポートに表示できます。日次レポートを表示する場合、（メニューバー

のレポートの右端にある）[レポート（report）]ドロップダウンリストで [エージェントチーム履
歴(インターバル)（Agent Team Interval Historical）]を選択して、間隔ビューを表示することがで
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きます。間隔ビューは、設定された間隔（15分または 30分）において各チームのデータをまと
めて表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [チーム名（Team Name）]、[エージェント名（Agent Name）]、[日
付（Date）]（日次）、[日時（DateTime）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、[月（Month）]（月
次）に基づいてグループ化され、ソートされます。

値リスト：エージェントチーム

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Agent_Team

• Agent_Team_Member

• Precision_Queue

エージェントチーム履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントチームのエンタープライズ名。

導出方法：Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名

（Agent Team Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

選択されたビューとレポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]
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説明カラム（フィールド）

選択した行のデータの年。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた着信コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに着信コールに費やされた秒数の合計。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間（Handle
Time）

エージェントがタスク1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

エージェントがコールに関連する後処理に費やした平均時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間（Avg
Wrap Time）

エージェントがスキルグループ間のコールでの通話に費やした時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime +Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime
+ Agent_Skill_Group_Interval.NotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime )* 1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

%占有率（%
Occupancy）

エージェントがスキルグループ間のコールでの通話に費やした時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime +
Agent_Skill_Group_Interval.NotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime) * 1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

%占有期間(後処理時間
除外)（Occupancy
Without Wrap Time）
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説明カラム（フィールド）

インターバル中にスキルグループにまたがってエージェントが終了さ

せた内部コールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線（Internal）

エージェントがレポートインターバル中に終了した内部通話（スキル

グループ間）に費やした合計秒数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時間（Internal
Time）

インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処

理に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）です。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが予約済みの状態にいた時間。この値は、エージェントの

状態を使用してカウントされます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェント呼び出し

時間（Agent Ring
Time）

エージェントが指定された期間の分割/スキルで [待受停止（NotReady）]
状態であった合計時間。この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった秒数の合計。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTime AvailTimeの計算に含まれます。

導出方法：Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン（スタッ
フが在籍）していた合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
On Time）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェントチーム参加履歴

エージェントチーム参加履歴レポートは、エージェントがログインしたすべての分割またはスキ

ルに対する指定期間について、スタッフが在籍した合計時間、処理時間、後処理時間、待受停止

時間、呼び出し中の状態の時間、拡張時間、利用可能な時間、チームが処理したコール数を示し

ます。
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エージェントチーム参加履歴テンプレートを選択して、データを日次レポート（デフォルト）、

週次レポート、または月次レポートに表示できます。日次レポートを表示する場合、（メニュー

バーのレポートの右端にある）[レポート（report）]ドロップダウンリストで [エージェントチー
ム稼働履歴(インターバル)（Agent TeamAttendance Interval Historical）]を選択して、間隔ビューを
表示することができます。間隔ビューは、設定された間隔（15分または 30分）における各エー
ジェントのデータをまとめて表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [エージェントチーム（Agent Team）]、[エージェント名（Agent
Name）]、[日付（Date）]（日次）、[日時（Date Time）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、[月
（Month）]（月次）に基づいてグループ化され、ソートされます。

値リスト：エージェントチーム

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Agent_Team

• Agent_Team_Member

• Precision_Queue

エージェントチーム参加履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントチーム名のエンタープライズ名。

導出方法：Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名

（Agent Team Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）
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説明カラム（フィールド）

選択されたビューとレポートによる間隔、日、週、月。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

エージェントのログイン名。

導出方法：Person.LoginName

名前（Name）

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった合計時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
on Time）

特定のエージェントによって処理されたコール。

導出方法：SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.CallsHandled, 0))

処理

特定のエージェントに対して処理されたコールの時間。

導出方法：SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.HandledCallsTime, 0))

処理時間

インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処

理に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）です。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが予約済みの状態にいた時間。この値は、エージェントの

状態を使用してカウントされます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェント呼び出し

時間（Agent Ring
Time）

特定のエージェントによって処理された内部コール。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線

エージェントがレポートインターバル中に終了した内部通話（スキル

グループ間）に費やした合計秒数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時間（Internal
Time）

特定のエージェントによって処理された発信コール。

導出方法：SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.AgentOutCalls, 0))

外部（External）
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説明カラム（フィールド）

特定のエージェントに対しての発信コールの時間。

導出方法：SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.AgentOutCallsTime,
0))

外部時間（External
Time）

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった秒数の合計。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTime AvailTimeの計算に含まれます。

導出方法：Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

エージェントが指定された期間の分割/スキルで [待受停止（NotReady）]
状態であった合計時間。この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

コールタイプスキルグループ履歴

コールタイプスキルグループ履歴レポートは各コールタイプのスキル全体のアクティビティ（日

付、着信コール、平均応答速度、放棄コール数、平均放棄時間、処理済みコール数、平均処理時

間、ある一定の期間の平均後処理時間、サービスレベル、日次ベースのサービスレベル内での放

棄（デフォルトビュー））を要約します。

日次/間隔別レポート（デフォルト）、週次レポート、または月次レポートでデータを表示するに
は、コールタイプスキルグループ履歴の 3つのテンプレートから選択することができます。

•コールタイプスキルグループ履歴

•コールタイプスキルグループ履歴（週次）

•コールタイプスキルグループ履歴（月次）

コールタイプスキルグループ履歴レポートを表示する場合、（メニューバーの右端にある）[レ
ポート（report）]ドロップダウンリストで [コールタイプスキルグループ履歴(インターバル)（Call
Type SkillGroup IntervalHistorical）]を選択して間隔ビューを表示することができます。間隔ビュー
は、設定された間隔（15分または 30分）における各エージェントのデータをまとめて表示しま
す。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [コールタイプ名（Call Type Name）]、[スキルグループ名（Skill
GroupName）]、[日付（Date）]（日次）、[日時（DateTime）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、
[月（Month）]（月次）に基づいてグループ化され、ソートされます。
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値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Skill_Group

• Call_Type

• Call_Type_SG_Interval

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

コールタイプスキルグループ履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名（Call
Type Name）

スキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

プレシジョンキュー/ス
キルグループ

（Precision Queue/Skill
Group）

選択されたビューとレポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Call_Type.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。

導出方法：Call_Type_SG_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

そのインターバルの間に、このコールタイプが受信したタスク。

導出方法：sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsOffered,0))

着信（Inbound）

コールが最初のスキルグループキューイングまたは LAA選択ノードで処理されてから、そ
のコールが応答されるまでにかかった、平均応答時間。

これは算出フィールドです。導出方法：

CASE WHEN sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered,0)) = 0
THEN 0
ELSE sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.AnswerWaitTime,0)) * 1.0 /
sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered,0))
END

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）
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説明カラム（フィールド）

そのインターバルの間にキューイングされた、このコールタイプのすべての処理済みタスク

のパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Call_Type_SG_Interval.CallsQHandled /

Call_Type_SG_Interval.CallsHandled)

%キュー（% Queued）

VRU内にある間（つまり、音声メニューオプションのプロンプト中または聞き取り中）の
放棄呼、スキルグループにキューイング中の放棄呼、およびエージェントデスクトップで

の放棄呼の合計数。この値には、キューにないコールの放棄も含まれます。そのため、キュー

イングされる前の VRUの放棄呼数は、TotalCallsAbandから RouterCallsAbandToAgentと
RouterCallsAbandQを引いた数になります。この数には、ショートコールは含まれません。

導出方法：sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.RouterCallsAbandQ,0))

キュー内放棄（Abandon
in Queue）

このコールタイプに対して放棄されたコールの平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

CASE WHEN sum( isnull (Call_Type_SG_Interval.TotalCallsAband, 0)) = 0 THEN 0
ELSE isnull ((sum( isnull (Call_Type_SG_Interval.DelayQAbandTime, 0)) / sum (isnull
(Call_Type_SG_Interval.TotalCallsAband, 0))),0)
END

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

コールタイプのエージェント間で処理されたコールの数。

導出方法：sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsHandled,0))

処理

タスクを処理するために費やした平均時間（HH:MM:SS形式）。

sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HandleTime,0)) / sum(isnull(CTSG.CallsHandled,0))

平均処理時間（Avg
Handle Time）

後処理時間後にコールタイプのエージェントで費やした平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

CASE WHEN (sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HandleTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.TalkTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HoldTime,0))) = 0
THEN 0
ELSE (sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HandleTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.TalkTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HoldTime,0))) /
sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsHandled,0))
END

平均後処理時間（Avg
Wrap Time）

そのインターバルのサービスレベルの計算に使用されたサービスレベルタイプ。

導出方法：Call_Type_Interval.ServiceLevel

サービスレベル

（Service Level）

インターバルの間に、サービスレベルのしきい値内で放棄された、このコールタイプのコー

ルの合計数。Unified CCと、トランスレーションルートを使用する標準の ACDターゲット
の両方に有効です。

導出方法：Call_Type_Interval.ServiceLevelAband

サービスレベル内放棄

（Abandon with Service
Level）
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レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキル履歴

スキル履歴レポートには、処理されたコール、エージェント時間と支援、スキルの各エージェン

トの転送と保留が表示されます。このレポートには、この特定のスキルで処理された各エージェ

ントの時間だけが表示されます。

4つのスキル履歴テンプレートから選択して、データを日次（デフォルト）、間隔レポート、週
次レポート、または月次レポートで表示することができます。

•スキル履歴（日次）

•スキル履歴（間隔）

•スキル履歴（週次）

•スキル履歴（月次）

間隔ビューは、設定された間隔（15分または 30分）における各エージェントのデータをまとめ
て表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [スキルグループ名（SkillGroupName）]と [エージェント名（Agent
Name）]でグループ化され、[日付（Date）]（日次）、[日時（DateTime）]（間隔）、[週（Week）]
（週次）、[月（Month）]（月次）に基づいてソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

[スキル履歴レポート（Skill Historical Report）] の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左から右）に、現在

のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName“、” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

選択されたレポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた時間の合計。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

各スキルグループについて着信コールまたは発信コールの後でエージェ

ントが後処理状態であった時間の（ログオン時間に対する）パーセン

テージ。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間（Handle
Time）

エージェントがタスク1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

エージェントがコールに関連する後処理に費やした平均時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間（Avg
Wrap Time）

インターバルの間にエージェントが受信タスクおよび発信タスクの後処

理に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）です。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが予約済みの状態にいた時間。この値は、エージェントの

状態を使用してカウントされます。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェント呼び出し

時間（Agent Ring
Time）

エージェントが指定された期間このスキルで [待受停止（Not Ready）]
状態であった合計時間。この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）

このスキルグループに関連付けられたエージェントがレポートインター

バル中にこのスキルグループ関してNot_Active状態だった秒数の合計。
[応答可能時間（Avail Time）]は LoggedOnTime AvailTimeの計算に含ま
れます。

導出方法：Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

そのインターバルの間にエージェントがログオン状態であった合計時間

（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
On Time）

レポートインターバル中にエージェントが受信したスーパーバイザ支

援によるコール数。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.Emergency Assists +
Agent_Skill_Group_Interval.SupervAssistCalls

アシスト（Assists）

インターバルの間に、このエージェントが別のエージェントまたはスキ

ルグループに転送したコールの数。この転送がブラインドでない場合

は（コンサルタティブの場合は）、コンサルタティブコールも数に含

まれます。この値は、エージェントがコールの転送を完了すると更新さ

れます。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送済み

（Transferred）

インターバルの間にこのエージェントが受信したコールのうち、1回以
上保留されたコールの数。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数（Held）
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説明カラム（フィールド）

保留を含むすべての着信コールに関して、インターバルの間にコールが

保留状態になっていた平均時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHoldTime/Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

平均保留時間（Avg
Hold Time）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルコールプロファイル履歴

スキルコールプロファイル履歴レポートは、指定した日付の期間についてコールセンターに事前

に定義したサービスレベルと比較して、指定したスキルのパフォーマンスがどの程度達成された

かを表示します。

3つのスキルコールプロファイル履歴テンプレートから選択して、データを日次/間隔レポート
（デフォルト）、週次レポート、または月次レポートで表示することができます。

•スキルコールプロファイル履歴

•スキルコールプロファイル履歴（週次）

•スキルコールプロファイル履歴（月次）

スキルコールプロファイル履歴レポートを表示する場合、（メニューバーの右端にある）[レポー
ト（report）]ドロップダウンリストで [スキルコールプロファイル履歴(間隔)（Skill Call Profile
Interval Historical）]を選択して、間隔ビューを表示することができます。間隔ビューは、設定さ
れた間隔（15分または 30分）における各エージェントのデータをまとめて表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [スキルグループ名（Skill Group Name）]でグループ化され、[日付
（Date）]（日次）、[日時（Date Time）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、[月（Month）]（月
次）に基づいてソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Skill_Group_Interval

• Bucket_Interval

• Skill_Group

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
223

スキルコールプロファイル履歴



[スキルコールプロファイル履歴レポート（Skill Call Profile Historical Report）] の現在のフィール
ド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName (Skill_Group.EnterpriseSkillGroupID)

スキルグループ名

（Skill Group Name）

選択されたレポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。（月次レポートに対してのみ適用）

導出方法：Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた時間の合計。

導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

スキル ACDコールがキューで待機し、エージェントによって応答され
る前に呼び出した平均時間。

導出方法：
Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime/Skill_Group_Interval.CallsAnswered

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）

このスキルにエージェントによって応答されたスキルにキューイングさ

れたコールのパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled
/Skill_Group_Interval.CallsOffered

%応答（% Answer）

各サービスレベルの増分内で放棄したスキル ACDコールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing

放棄コール数

（Abandon Calls）

スキル ACDコールが放棄する前にキューで待機するか、呼び出した平
均時間。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterDelayQAbandTime +
SGHH.AbandonRingTime/SGHH.RouterCallsAbandQ+SGHH.AbandonRingCal

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）
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説明カラム（フィールド）

放棄されたコールのパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing )/ Skill_Group_Interval.CallsOffered

%放棄（%Abandon）

各 [バケット間隔（Bucket Interval）]の放棄コールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterAbandInterval

放棄（Abandon）、0～
9

各 [バケット間隔（Bucket Interval）]の応答コールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterAnsInterval

応答（Answered）、0～
9

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルサマリー履歴

スキルサマリー履歴レポートは、全体のスキルに対するアクティビティを時間別に要約します。

スキルの全体的なパフォーマンスを分析したり、複数の同等のスキルを比較するには、このレポー

トを使用できます。

3つのスキルサマリー履歴テンプレートから選択して、データを日次/間隔レポート（デフォル
ト）、週次レポート、または月次レポートで表示することができます。

•スキルサマリー履歴

•スキルサマリー履歴（週次）

•スキルサマリー履歴（月次）

スキルサマリー履歴レポートを表示する場合、（メニューバーのレポートの右端にある）[レポー
ト（report）]ドロップダウンリストで [スキルサマリー履歴(インターバル)（Skill Summary Interval
Historical）]を選択して、間隔ビューを表示することができます。間隔ビューは、設定された間隔
（15分または 30分）における各エージェントのデータをまとめて表示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは [スキルグループ（SkillGroup）]でグループ化され、[日付（Date）]
（日次）、[日時（Date Time）]（間隔）、[週（Week）]（週次）、[月（Month）]（月次）に基づ
いてソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Skill_Group
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• Skill_Group_Interval

• Media_Routing_Domain

[スキルサマリー履歴レポート（Skill Summary Historical Report）] の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名および ID。

導出方法：Enterprise_Skill_Group.EnterpriseName
（Enterprise_Skill_Group.EnterpriseSkillGroupID）

スキルグループ名

（Skill Group Name）

選択されたビューとレポートによる日付、間隔、週、月。

導出方法：Skill_Group_Interval.DateTime

[日付（Date）]/[日時
（Date Time）]/[週
（Week）]/[月
（Month）]

選択した行のデータの年。

導出方法：Skill_Group_Interval.DateTime

年（Year）

（月次レポートにのみ

表示されます）。

スキル ACDコールがキューで待機し、エージェントによって応答され
る前に呼び出した平均時間。

導出方法：
Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime/Skill_Group_Interval.CallsAnswered

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）

分割/スキルACDコールが放棄する前にキューで待機するか、呼び出し
た平均時間。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterDelayQAbandTime +
Skill_Group_Interval.AbandonRingTime /
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonRingCall

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた時間の合計。

導出方法：Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理（Handled）

エージェントがタスク1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

(Skill_Group_Interval.HandledCallsTime / Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがコールに関連する後処理に費やした平均時間（HH:MM:SS
形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：

Skill_Group_Interval.WrapTime / Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間（Avg
Wrap Time）

音声の場合、エージェントの電話が呼び出されている間の放棄呼の合計

数。音声以外の場合、エージェントに割り当てられたがエージェントが

応答する前に放棄されたタスクの合計数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing

放棄（Abandon）

コールが応答、放棄または終了するまでに待つ必要があった最長時間。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterMaxCallsWaitTime

最大遅延時間（Max
Delay Time）

このスキルグループからキュー解除され、レポートインターバルの別

のスキルグループにルーティングされたコールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued

キュー解除済み

（Dequeued）

処理済コールの時間のパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%処理時間（%Handled
Time）

応答されたコールのパーセンテージ。

これは算出フィールドです。導出方法：

Skill_Group_Interval.CallsHandled /Skill_Group_Interval.CallsOffered

%応答（% Answer）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェントのログイン/ログアウト - 履歴
エージェントのログイン/ログアウト（スキル）履歴レポートは、エージェントがログインおよび
ログアウトした時間、ログアウトに関連付けられた理由コード（ある場合）、エージェントがロ

グイン/ログアウトしたスキルを示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、まずエージェント名で、次にエージェント名でグループ化され、

次に日時でソートされます。
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値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent_Logout

• Agent_Skill_Group_Logout

• Skill_Group

• Agent

• Person

• Reason_Code

• Agent_Attribute

• Attribute

エージェントログイン/ログアウトレポートの [現在（Current）] フィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

エージェントが指定されたスキルセットからログアウトした日付

（MM:DD:YYYYおよび HH: MM:SS（時間、分、秒）の形式）。

導出方法：Agent_Logout.LogoutDateTime

ログアウト日時

（Logout Date Time）

エージェントがログインしている内線電話番号。直接テーブルから取得

されます。

導出方法：Agent_Logout.Extension

内線番号（Extension）

エージェントが指定されたスキルセットにログオンした日付

（MM:DD:YYYYと時間（HH: MM:SS（時間、分、秒）の形式）。

導出方法：Agent_Logon.LogonDateTime

ログオン日時（Log On
Date Time）

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン（スタッ
フが在籍）していた合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
On Time）
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説明カラム（フィールド）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を示

すコードおよびテキスト（設定されている場合）。定義されていない場

合、この値は 0と表示されます。

導出方法：Agent_Logout.Reason_Code

ログアウト理由

（Logout Reason）

エージェントがこのセッション中に基本的に対話している属性。[属性（Attribute）]、1
～3

エージェントがこのセッション中に基本的に対話しているスキル。

導出方法：Agent_Skill_Group_Logout.SkillGroupSkillTargetID

[スキル（Skill）]、1～
3

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェント待受停止履歴

エージェントの待受停止履歴レポートには、1つのエージェントについて各理由コードのスタッ
フ在籍時間合計、待受停止合計時間、待受停止時間が示されます。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートはグループ化され、まずエージェント名で、次にインターバルごとの

日付と時刻でソートされます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Person

• Agent_Team_Member

• Agent_Team

• Agent_Interval

• Agent_Event_Detail

エージェント待受停止履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよびHH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン（スタッ
フが在籍）していた合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
On Time）

エージェントが指定された期間の分割/スキルで [待受停止（NotReady）]
状態であった合計時間。データベースから直接取得した値。

導出方法：Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）

時間間隔（Time in）

エージェントが 0～ 9の各理由コードで待受停止状態であった時間。

導出方法：Agent_Event_Detail

RC0～ RC9

50002で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。CTI OSコンポー
ネントに障害が発生したために、エージェントがログアウトされまし

た。これは、エージェントデスクトップアプリケーションのクローズ、

ハートビートのタイムアウト、CTIOSサーバの障害、またはCTIOSの
障害のいずれかが原因である可能性があります。

RC50002

50003で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。Unified CMによ
りエージェントのデバイスがアウトオブサービスであるとレポートさ

れたため、エージェントがログアウトされました。

RC50003

50004で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントデ
スク設定で定義されているエージェントの非アクティブ状態が発生した

ため、エージェントはログアウトされました。

RC50004

50010で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントが
自分にルーティングされた複数のコールを連続して受信しませんでし

た。エージェントにコールがこれ以上ルーティングされないように、シ

ステムはエージェントを自動的に待受停止にします。デフォルトでは、

コールを連続して2件受信しないと、そのエージェントが待受停止にな
るように設定されています。

RC50010
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説明カラム（フィールド）

50020で継続した [待受停止時間（NotReadyTime）]。アクティブなエー
ジェントでの単純作業化操作の場合、エージェントへのスキルグルー

プの割り当てが単純作業化操作により削除され、エージェントはログア

ウトされました。この理由コードは、Agent_Event_Detailレコードと
Agent_Skill_Group_Logoutレコードで使用され、エージェントが削除さ
れたスキルグループを識別します（単純作業化操作が原因）。

RC50020

50030で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。PG静的デバイス
ターゲットと同じ着信番号（DN）を使用している動的デバイスター
ゲットにエージェントがログインしたため、エージェントはログアウト

されました。

RC50030

50040で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。コールに失敗し
たためモバイルエージェントがログアウトされました。

RC50040

50041で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントの
電話回線がビジーで呼び出したときにコールが失敗したため、エージェ

ントの状態が [待受停止（Not Ready）]に変更されました。

RC50041

50042で経過した待受停止時間。常時接続モードを使用している場合に
電話回線が接続されたために、モバイルエージェントがログアウトさ

れました。

RC50042

32767で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントが
コールに応答せず、コールが別のエージェントまたはスキルグループ

にリダイレクトされたため、エージェントの状態が [待受停止（Not
Ready）]に変更されました。

RC32767

20001で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェント状
態が [待受停止（Not Ready）]に変更され、エージェントが強制的にロ
グアウトされました。

RC20001

20002で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。[待受停止（Not
Ready）]からの通常のログアウト理由コード状態です。

RC20002

20003で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントは
[待受停止（Not Ready）]状態にはありません。要求によりエージェン
トを [待受停止（NotReady）]状態にし、ログアウト要求によりエージェ
ントをログアウトします。

RC20003

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。
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エージェント状態追跡履歴

エージェント状態追跡履歴レポートでは、各エージェントのアクティビティおよびアクティビティ

が発生した時間を示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートはグループ化され、まずエージェント名で、次に日付と時刻（間隔）

でソートされます。

値リスト：エージェント

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent_State_Trace

• Agent

• Person

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

エージェント状態追跡の履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

スキルグループのエンタープライズ名

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

プレシジョンキュー/ス
キルグループ

（Precision Queue/Skill
Group）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよびHH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時（DateTime）
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説明カラム（フィールド）

エージェントの状態。

導出方法：

CASE Agent_State_Trace.AgentState
WHEN 0 THEN 'Logged Out'
WHEN 1 THEN 'Logged On'
WHEN 2 THEN 'Not Ready'
WHEN 3 THEN 'Ready'
WHEN 4 THEN 'Talking'
WHEN 5 THEN 'Work Not Ready'
WHEN 6 THEN 'Work Ready'
WHEN 7 THEN 'Busy Other'
WHEN 8 THEN 'Reserved'
WHEN 9 THEN 'Unknown'
WHEN 10 THEN 'Hold'
WHEN 11 THEN 'Active'
WHEN 12 THEN 'Paused'
WHEN 13 THEN 'Interrupted'
WHEN 14 THEN 'Not Active'
ELSE CONVERT(VARCHAR, Agent_State_Trace.AgentState)
END

エージェント状態

（Agent State）

エージェントがログアウトした理由。

導出方法：

CASE WHEN Agent_State_Trace.EventName=2 THEN
(SELECT ReasonText FROM Reason_Code WHERE Deleted='N'

and ReasonCode=Agent_State_Trace.ReasonCode)
ELSE 'None'

END

ログアウト理由

（Logout Reason）

エージェントが [待受停止（Not Ready）]状態になっている理由。

導出方法：

CASE WHEN Agent_State_Trace.EventName=3 THEN
SELECT ReasonText FROM Reason_Code WHERE Deleted='N' and

ReasonCode=Agent_State_Trace.ReasonCode)
ELSE 'None'

END

待受停止理由（Not
Ready Reason）

ドメインのエンタープライズ名。

導出方法：Media_Routing_Domain.EnterpriseName

メディア（Media）

通話の方向。

導出方法：

CASE WHEN Agent_State_Trace.Direction=1 THEN 'In'
WHEN Agent_State_Trace.Direction=2 THEN 'Out'
WHEN Agent_State_Trace.Direction=3 THEN 'Other'

ELSE 'None'
END

方向（Direction）

イベントで関連付けられたコールにペリフェラルによって割り当てられ

たキー

導出方法：ISNULL(Agent_State_Trace.PeripheralCallKey,0)

ペリフェラルコール

キー（Peripheral Call
Key）
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説明カラム（フィールド）

このフィールドは、コールには設定されません。

導出方法：ISNULL(Agent_State_Trace.RouterCallKey,0)

ルータコールキー

（Router Call Key）

このフィールドは、コールには設定されません。

導出方法：LoggedOnTime計算の ISNULL
（Agent_State_Trace.RouterCallKeyDay、0）。

ルータコールキー日

（Router Call KeyDay）

このフィールドは、コールには設定されません。

導出方法：ISNULL（Agent_State_Tra ce.RouterCallKeySequenceNumber、
0）

ルータのコールキー

シーケンス番号

（Router Call Key
Sequence Number）

エージェントチーム待受停止履歴

エージェントチーム待受停止履歴レポートはエージェントグループのすべてのエージェントにつ

いて、各理由コードのスタッフ在籍時間合計、受信不可合計時間、受信不可時間を示します。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、チーム名、エージェント名、インターバルごとの日付と時間の順

でグループ化されてソートされます。

値リスト：エージェントチーム

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Person

• Agent_Team_Member

• Agent_Team

• Agent_Interval

• Agent_Event_Detail

エージェントチーム待受停止履歴の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

エージェントチームのエンタープライズ名。

導出方法：Agent_Team。EnterpriseName

エージェントチーム名

（Agent Team Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.“ ”LastName、Person. FirstName

エージェント名（Agent
Name）

選択した行のデータの日時（MM/DD/YYYYおよびHH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.日時（DateTime）

日時（DateTime）

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン（スタッ
フが在籍）していた合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間（Logged
On Time）

エージェントが指定された期間の分割/スキルで [待受停止（NotReady）]
状態であった合計時間。データベースから直接取得した値。

導出方法：Agent_IntervalNotReadyTime

待受停止時間（Not
Ready Time）

時間間隔（Time in）

エージェントが 0～ 9の各理由コードで待受停止状態であった時間。

導出方法：Agent_Event_Detail

RC0～ RC9

50002で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。CTI OSコンポー
ネントに障害が発生したために、エージェントがログアウトされまし

た。これは、エージェントデスクトップアプリケーションのクローズ、

ハートビートのタイムアウト、CTIOSサーバの障害、またはCTIOSの
障害のいずれかが原因である可能性があります。

RC50002

50003で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。Unified CMによ
りエージェントのデバイスがアウトオブサービスであるとレポートさ

れたため、エージェントがログアウトされました。

RC50003

50004で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントデ
スク設定で定義されているエージェントの非アクティブ状態が発生した

ため、エージェントはログアウトされました。

RC50004

50010で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントが
自分にルーティングされた複数のコールを連続して受信しませんでし

た。エージェントにコールがこれ以上ルーティングされないように、シ

ステムはエージェントを自動的に待受停止にします。デフォルトでは、

コールを連続して2件受信しないと、そのエージェントが待受停止にな
るように設定されています。

RC50010
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説明カラム（フィールド）

50020で継続した [待受停止時間（NotReadyTime）]。アクティブなエー
ジェントでの単純作業化操作の場合、エージェントへのスキルグルー

プの割り当てが単純作業化操作により削除され、エージェントはログア

ウトされました。この理由コードは、Agent_Event_Detailレコードと
Agent_Skill_Group_Logoutレコードで使用され、エージェントが削除さ
れたスキルグループを識別します（単純作業化操作が原因）。

RC50020

50030で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。PG静的デバイス
ターゲットと同じ着信番号（DN）を使用している動的デバイスター
ゲットにエージェントがログインしたため、エージェントはログアウト

されました。

RC50030

50040で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。コールに失敗し
たためモバイルエージェントがログアウトされました。

RC50040

50041で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントの
電話回線がビジーで呼び出したときにコールが失敗したため、エージェ

ントの状態が [待受停止（Not Ready）]に変更されました。

RC50041

50042で経過した待受停止時間。常時接続モードを使用している場合に
電話回線が接続されたために、モバイルエージェントがログアウトさ

れました。

RC50042

32767で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントが
コールに応答せず、コールが別のエージェントまたはスキルグループ

にリダイレクトされたため、エージェントの状態が [待受停止（Not
Ready）]に変更されました。

RC32767

20001で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェント状
態が [待受停止（Not Ready）]に変更され、エージェントが強制的にロ
グアウトされました。

RC20001

20002で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。[待受停止（Not
Ready）]からの通常のログアウト理由コード状態です。

RC20002

20003で継続した [待受停止時間（Not Ready Time）]。エージェントは
[待受停止（Not Ready）]状態にはありません。要求によりエージェン
トを [待受停止（NotReady）]状態にし、ログアウト要求によりエージェ
ントをログアウトします。

RC20003

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。
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第 20 章

リアルタイム移行レポートテンプレート

• エージェント -リアルタイム, 237 ページ

• エージェントチーム -リアルタイム, 239 ページ

• コールタイプ -リアルタイム, 241 ページ

• スキルグループ待受停止, 245 ページ

• スキルグループステータス, 248 ページ

• スキルステータス, 252 ページ

エージェント - リアルタイム
エージェントリアルタイムレポートには、スキルに割り当てられたエージェントの現在のアク

ティビティが表示されます。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ:このレポートは、スキルグループ名でグループ化され、エージェント名でソートされま
す。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Person

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Skill_Group_Real_Time

• Service

• Skill_Group
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• Media_Routing_Domain

エージェント - リアルタイムレポートグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

エージェントのログイン名。

導出方法：Agent.LoginName

名前（Name）

エージェントがログインしている内線電話番号。

導出方法：Agent_Real_Time.Extension

内線番号（Extension）

エージェントのログイン ID。

この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent.PeripheralNumber

Peripheral番号
（Peripheral Number）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を示

すコードおよびテキスト（設定されている場合）。理由コードが定義さ

れていない場合、この値は 0（ゼロ）になります。

これは算出フィールドです。導出方法：

CASE WHEN Agent_Skill_Group_Reat_Time.ReasonCode = 0
THEN NONE
ELSE (select ReasonText from Reason_Code where ReasonCode =
Agent_Skill_Group_Real_Time.Reason Code)

理由（Reason）

エージェントの現在の状態。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentState

State

エージェントが現在の状態になってから経過した時間（HH:MM:SS形
式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange, Select NowTime From
Controller_Time)

時刻（Time）
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説明カラム（フィールド）

コールがインバウンド、アウトバウンド、またはそのいずれでもないか

を表します。

この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent_Real_Time.Direction

方向（Direction）

通信方法：電話、チャット、または電子メール。

この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Media_Routing_Domain

メディア（Media）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

エージェントチーム - リアルタイム
エージェントチームリアルタイムレポートは、エージェントチームの現在のアクティビティを

表示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートはチーム名によってグループ化され、エージェント名でソートされま

す。

値リスト：エージェントチーム

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Agent

• Person

• Media_Routing_Domain

• Agent_Real_Time

• Service

• Agent_Team_Member

• Agent_Team

• Skill_Group

エージェントチーム - リアルタイムレポートグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

エージェントチームの名前。

導出方法：Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名

（Agent Team Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

エージェントのログイン名。

導出方法：Agent.LoginName

名前（Name）

エージェントがログインしている内線電話番号。

導出方法：Agent_Real_Time.Extension

内線番号（Extension）

エージェントのログイン ID。

この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent.PeripheralNumber

Peripheral番号
（Peripheral Number）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を示

すコードおよびテキスト（設定されている場合）。理由コードが定義さ

れていない場合、この値は 0（ゼロ）になります。

これは算出フィールドです。導出方法：

CASE WHEN Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCode=0

THEN NONE

ELSE（Reason_Codeから ReasonTextを選択。ここでは
ReasonCode=Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCodeです）

理由（Reason）

エージェントの現在の状態。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentState

State

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられているプレシ

ジョンキューまたはスキルグループ。エージェントがメディアルー

ティングドメインのどのタスクにも参加していない場合、このフィー

ルドは [該当なし（Not Applicable）]と表示されます。エージェントは
複数のスキルグループにログインできるため、エージェントにタスク

が割り当てられるまで、このフィールドにデータは表示されません。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

プレシジョンキュー/ス
キルグループ

（Precision Queue/Skill
Group）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間（HH:MM:SS形
式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF（秒、
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange、Controller_TimeからNowTime
を選択）

時刻（Time）

コールがインバウンド、アウトバウンド、またはそのいずれでもないか

を表します。

この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Agent_Real_Time.Direction

方向（Direction）

通信方法：電話、チャット、または電子メール。

この値はデータベースから直接取得されます。

導出方法：Media_Routing_Domain

メディア（Media）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

コールタイプ - リアルタイム
コールタイプ -リアルタイムテンプレートには、コールタイプデータの 2つのビューが用意さ
れています。

•コールタイプ -リアルタイムレポートは、現在のインターバルの間の各コールタイプにつ
いてルーティングの統計情報を表示します。

•コールタイプ（本日）リアルタイムレポートは、開始日の各コールタイプについて情報を
表示します。

メニューバーの（右端にある）ドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

コールタイプリアルタイムビュー

コールタイプ -リアルタイムレポートには、現在のインターバルの間に、このコールタイプがど
のように処理されるかについての情報が表示されます。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートにはグリッドビューと運用開始からの値に対するグリッドビューがありま

す。

グループ化：このテンプレートは、コールタイプ名でソートされます。

値リスト：CallTypeId
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データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Call_Type

• Call_Type_Real_Time

コールタイプ - リアルタイムレポートグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名（Call
Type Name）

現在キューにあるタスクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow

待機コール（Calls
Waiting）

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(ss,
Call_Type_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time))

最長キュー（Longest
Queued）

直近 5分間の平均応答時間。現在の 5分のインターバルの間の、この
コールタイプのすべてのタスクの応答時間の合計を、このタイプの応

答済みタスクの数で除算します。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5/Call_Type_Real_Time.CallsAnsweredTo5

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）

エージェントが受信している間、およびエージェントにルーティングさ

れている間に、直近 5分間で IVRで放棄されたタスクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

放棄（Abandon）

直近 5分間に放棄された、このコールタイプの放棄呼の平均時間
（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.CallDelayAbandTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

直近 5分間に終了し、このコールタイプで処理された、このコールタ
イプのコールの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

処理
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説明カラム（フィールド）

直近 5分間のタスク 1つあたりの平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.HandleTimeTo5 / Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

平均処理時間（Avg
Handle Time）

直近 5分間の無応答時にリダイレクトされたコール数。ルータ再クエ
リー機能を使用して再ルーティングされたコールは含まれません。

導出方法：Call_Type_Real_Time.CallsRONATo5

フローイン（FlowIN）

直近 5分間に、[スクリプト変更（Requalify）]ノードまたは [コールタ
イプ（Call Type）]ノードを実行し、他のコールタイプにフローしたタ
スクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.OverflowOutTo5

フローアウト（Flow
Out）

直近 5分間の提供コールタイプのコール数。

これは算出フィールドです。導出方法：CallsAtAgentNow+CallsAtVRUNow

Active

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

コールタイプ（本日）リアルタイムビュー

コールタイプ（本日）リアルタイムビューには、コールタイプが現在のインターバルでどのよ

うに処理されるかについての情報を表示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：このレポートは、コールタイプ名でソートされます。

値リスト：コールタイプ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Call_Type

• Call_Type_Real_Time

コールタイプ - 今日リアルタイムレポートグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法：Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名（Call
Type Name）

現在キューにあるタスクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow

待機コール（Calls
Waiting）

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(ss,
Call_Type_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time))

最長キュー（Longest
Queued）

直近 5分間の平均応答時間。現在の 5分のインターバルの間の、この
コールタイプのすべてのタスクの応答時間の合計を、このタイプの応

答済みタスクの数で除算します。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5/Call_Type_Real_Time.CallsAnsweredTo5

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）

エージェントが受信している間、およびエージェントにルーティングさ

れている間に、直近 5分間で IVRで放棄されたタスクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

放棄（Abandon）

直近 5分間に放棄された、このコールタイプの放棄呼の平均時間
（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.CallDelayAbandTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

直近 5分間に終了し、このコールタイプで処理された、このコールタ
イプのコールの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

処理

直近 5分間のタスク 1つあたりの平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：
Call_Type_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

平均処理時間

直近 5分間の無応答時にリダイレクトされたコール数。この数には、
ルータ再クエリー機能を使用して再ルーティングされたコールは含まれ

ません。

導出方法：Call_Type_Real_Time.CallsRONATo5

フローイン（FlowIN）

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
244

コールタイプ - リアルタイム



説明カラム（フィールド）

直近 5分間に、[スクリプト変更（Requalify）]ノードまたは [コールタ
イプ（Call Type）]ノードを実行し、他のコールタイプにフローしたタ
スクの数。

導出方法：Call_Type_Real_Time.OverflowOutTo5

フローアウト（Flow
Out）

直近 5分間の提供コールタイプのコール数。

これは算出フィールドです。導出方法：CallsAtAgentNow +
CallsAtVRUNow

アクティブコール

（Active Calls）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルグループ待受停止

スキルグループ待受停止詳細 - リアルタイム
スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイムレポートは、指定された 1つ以上のスキルグループ
に対して待受停止状態のエージェントの数を表示します。

クエリー：匿名ブロック

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューです。

グループ化：このレポートは、スキルターゲット IDでグループ化されてソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

スキルグループ待受停止詳細 - リアルタイムレポート

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられているプレシ

ジョンキューまたはスキルグループ。エージェントがメディアルー

ティングドメインのどのタスクにも参加していない場合、このフィー

ルドは [該当なし（Not Applicable）]と表示されます。エージェントは
複数のスキルグループにログインできるため、エージェントにタスク

が割り当てられるまで、このフィールドにデータは表示されません。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

現在キューにあるタスクの数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow '+
Skill_Group_Real_Time.CallsQueuedNow'

待機コール（Calls
Waiting）

現在スキルグループにログオンしているエージェントの人数。この数

は、エージェントがログオンおよびログアウトするたびに更新されま

す。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

ログオンしているエー

ジェント（Agents
Logged On）

スキルグループのエージェントのうち、受信不可状態であるエージェ

ントの人数。受信不可状態とは、エージェントがログオンしているが、

コール処理アクティビティを行っておらず、コールを処理することも

できない状態を指します。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.NotReady

待受停止エージェント

（Not Ready Agents）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を

示すコード。理由コードが定義されていない場合、この値はゼロ（0）
になります。

これは、直接 Agent_Skill_Group_Real_Timeから導出されます。

理由コード RC0～ RC9

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルグループ待受停止 - リアルタイム
スキルグループ待受停止 -リアルタイムレポートは、指定された 1つ以上のスキルグループに対
して待受停止の状態であるエージェントを特定します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートにはグリッドビューと円グラフがあります。

グループ化：このレポートは、スキルグループ名でグループ化されてソートされます。

値リスト：スキルグループ
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データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Person

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Service

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group_Real_Time

[スキルグループ待受停止時間レポート（Skill Group Not Ready Time Report）] グリッドビューの現
在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

エージェントのログイン名。

導出方法：Person.LoginName

名前（Name）

エージェントのログイン ID。

導出方法：Agent.PeripheralNumber

Peripheral番号
（Peripheral Number）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を示

すコード。理由コードが定義されていない場合、この値は0（ゼロ）に
なります。

導出方法：

CASE WHEN Agent_Real_Time.ReasonCode = 0
THEN 'NONE'
ELSE (select ReasonText from Reason_Code where ReasonCode
= Agent_Real_Time.ReasonCode) END

理由（Reason）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが最後に変更されてからの経過時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange , Select Nowtime From
Controller_Time)

時間（Duration）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルグループステータス

スキルグループエージェントステータス - リアルタイム
スキルグループエージェントステータス -リアルタイムレポートは、エージェントのステータ
スをリアルタイムで表示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューです。

グループ化：このレポートは、スキルグループ名でソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Person

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Service

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

• Media_Routing_Domain

[スキルグループ - リアルタイムエージェントステータス（Skill Group Real Time Agent Status）] の
現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
248

スキルグループステータス



説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

エージェントの現在の状態。

導出方法：Agent_Real_Time.AgentState

State

エージェントが現在の状態になってから経過した時間（HH:MM:SS形
式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange , Select Nowtime From
Controller_Time)

時間（Duration）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルグループ - リアルタイムステータス
スキルグループステータス -リアルタイムレポートは、サービスレベルのコール、待機コール
数、最長待機中コール、平均応答時間、処理コール数、平均処理時間、放棄コール数、指定され

たスキルグループのログイン時間を表示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューです。

グループ化：このレポートは、スキルグループ名でグループ化されてソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Skill_Group_Real_Time

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

[スキルグループ - リアルタイムステータス（Skill Group Real Time Status）] の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

現在応答を待機している分割コールまたはスキル ACDコールの数。こ
れには、キューにあるコールおよびエージェントの音声端末で呼び出し

中のコールが含まれます。これには、エージェントの直接コールは含ま

れません。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow

待機コール（Calls
Waiting）

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。この時間は、タスクがキューに入った時間

を現在の時間から減算して算出され、DATEDIFF(ss,
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time)),0)より導出されます。

最長キュー（Longest
Queued）

エージェントが応答する前にコールがキューで待機するか、呼び出した

平均時間。直近 5分間の平均応答時間。

これは算出フィールドです。導出方法：
(Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5)

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）

直近 5分間に終了し、このコールタイプで処理された、このコールタ
イプのコールの数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

処理

そのインターバルの間にエージェントがタスク1つあたりに費やした平
均処理時間（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。導出方法：Skill_Group_Real_Time.Handle
Time / Skill_Group_Real_Time.CallsHandled

平均処理時間（Avg
Handle Time）

スキルグループのインターバルの間にルータキュー内で放棄されたコー

ル数。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.RouterCalls AbandQTo5

放棄（Abandon）

現在スキルグループにログオンしているエージェントの人数。この数

は、エージェントがログオンおよびログアウトするたびに更新されま

す。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

ログオン（LoggedOn）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。
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スキルグループステータスグラフィカル - リアルタイム
スキルグループステータスグラフ -リアルタイムレポートは、指定された 1つ以上のスキルグ
ループに対して各ステータスのエージェントの数を表示します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのは円グラフです。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Person

• Agent_Real_Time

• Agent

• Skill_Group

• Service

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group_Real_Time

スキルグループステータスグラフィカル - リアルタイム

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明フィールド

エージェントはログオフしています。ログアウト（Logged
Out）

エージェントはログオンしています。ログオン（LoggedOn）

エージェントにタスクを割り当てることはできません。エージェントが

1つのスキルグループで待受停止の場合、エージェントは同じメディア
ルーティングドメイン内のすべてのスキルグループで待受停止になり

ます。

待受停止（NotReady）

エージェントは、エージェントデスクトップツールで受信可状態に設

定しています。

待受開始（Ready）

エージェントはこのスキルグループで、タスクまたはコールを処理中

です。

Talking

エージェントは、このスキルグループのコールの後処理を行っていま

す。後処理が完了すると、エージェントは待受停止状態になります。

後処理後待受停止

（Work Not Ready）
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説明フィールド

エージェントは、このスキルグループのコールまたはタスクの後処理

を行っています。

エージェントが音声コールを処理している場合は、ラップアップが終わ

ると非アクティブ状態になります。

エージェントが音声以外のタスクを処理している場合は、後処理が終わ

るとエージェントが対応タスクなし状態または待受停止状態になる場合

があります。

後処理後待受（Work
Ready）

このエージェントは、別のスキルグループで通話中、後処理後待受、

予約済み、または保留/一時停止状態になっています。
他スキルビジー（Busy
Other）

このスキルグループに関連付けられたコールまたはタスクがエージェ

ントにすでに提供されています。

音声コールの場合は、エージェントの電話機が呼び出されているときに

予約済み状態になります。

予約済（Reserved）

エージェントの状態は不明です。不明（Unknown）

アウトバウンドオプションコールを処理するエージェントの場合、[保
留（Hold）]状態はエージェントがコールに対して確保されていること
を示します。これは、アウトバウンドダイヤラがコールの接続中にエー

ジェントを保留にするためです。

保留（Hold）

エージェントは通話中またはコール処理中です。

エージェントがアクティブ状態になれるのは、一度に 1つのスキルグ
ループだけです。あるスキルグループでアクティブ状態の間、エージェ

ントは他のスキルグループでは [他スキルビジー（Busy Other）]状態
になっていると考えられます。

Active

スキルステータス

スキルステータスエージェント - リアルタイム
リアルタイムでエージェントの状態を表示するには、このレポートを実行します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューです。

グループ:このテンプレートは、スキルグループ名でグループ化され、日時でソートされます。

値リスト：スキルグループ

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
252

スキルステータス



データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Person

• Agent

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Service

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

• Media_Routing_Domain

[スキルグループ - リアルタイムエージェントステータス（Skill Group Real Time Agent Status）] の
現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

エージェントの姓名。

導出方法：Person.LastName “,” Person.FirstName

エージェント名（Agent
Name）

データベースから直接取得した値。

導出方法：Person.LoginName

[名前（Name）]

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を示

すコード。定義しない場合、何も設定されません。

導出方法：

CASE WHEN Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCode = 0
THEN 'NONE'
ELSE (select ReasonText from Reason_Code where ReasonCode =
Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCode) END

理由（Reason）

エージェントの現在の状態。

導出方法：Agent_Skill_Group_Real_Time.AgentState

エージェント状態

（Agent State）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間（HH:MM:SS形
式）。

これは算出フィールドです。導出方法：DATEDIFF（秒、
Agent_Skill_Group_Real_Time.DateTimeLastStateChange、Controller_Time
から NowTimeを選択）

時間（Duration）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。

スキルステータス - リアルタイム
指定されたスキルグループの待機コールと [応答時間（Answer Wait Time）]を表示するには、こ
のレポートを実行します。

クエリー：このレポートのデータは、データベースクエリーから作成されます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューです。

グループ:このテンプレートは、スキルグループ名でグループ化され、日時でソートされます。

値リスト：スキルグループ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Skill_Group_Real_Time

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

[スキルグループ - リアルタイムステータス（Skill Group Real Time Status）] の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番（左から右）に現在

のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

導出方法：Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

（Skill Group Name）

現在応答を待機している分割コールまたはスキル ACDコールの数。こ
れには、キューにあるコールおよびエージェントの音声端末で呼び出し

中のコールが含まれます。これには、エージェントの直接コールは含ま

れません。

導出方法：Skill_Group_Real_Time.TotalQueuedNow

待機コール（Calls
Waiting）
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説明カラム（フィールド）

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

（HH:MM:SS形式）。

これは算出フィールドです。この時間は、タスクがキューに入った時間

を現在の時間から減算して算出され、DATEDIFF(ss,
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time)),0)より導出されます。

最長キュー（Longest
Queued）

レポートサマリー：このレポートには、すべてのデータの要約レポートがあります。
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第 21 章

履歴アウトバウンドオプションレポートテ

ンプレート

• 日次キャンペーンごとの試行, 257 ページ

• 日次キャンペーン総合, 262 ページ

• キャンペーン総合 30分, 268 ページ

• キャンペーン要約 30分, 274 ページ

• ダイヤラコール結果の要約 30分, 281 ページ

• ダイヤラキャパシティ日次, 283 ページ

• ダイヤラキャパシティ 30分, 285 ページ

• インポートルール, 287 ページ

• 日次キャンペーン内のクエリールール, 288 ページ

• 30分キャンペーン内のクエリールール, 293 ページ

日次キャンペーンごとの試行

日次キャンペーンごとの試行レポートは、選択した期間の各キャンペーンのステータス（要約お

よびパーセンテージ）、選択した期間の各キャンペーンの試行の内訳（パーセント）を表示しま

す。

ビュー：このレポートには、キャンペーン別試行数（日次）レポートの要約と、キャンペーン別

試行数（日次）レポートの詳細（%）の 2つのビューがあります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign
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• Campaign_Query_Rule_Interval

試行の要約の日次レポート（キャンペーン別）ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン名（Campaign
Name）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

生の音声に到達した発信コール数（試行）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect+Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

主要な統計情報：顧客によ

る応答（Key Statistics:
Customer Answered）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続され、処理され

たときのコール試行回数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

主要な統計情報：正しい通

話者の接続（Key Statistics:
Right Party Connect）

エージェントが電話を取ることができなかったため、ダイヤラによって破棄または IVR
に放棄されたコールの数。キャンペーン設定によってこれらのコールがダイヤラで放棄

または IVRに転送されるかどうかが決まります。

導出方法：Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonToIVR +
Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonDetect

主要な統計情報：ダイヤラ

放棄および IVRへの放棄
（Key Statistics: Dialer Aband
& Aband to IVR）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：合計（Attempts:
Total）
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説明カラム（フィールド）

生の音声に到達した試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：顧客による応答

（Attempts: Customer
Answered）

番号がダイヤルされたものの顧客に到達せず、コールに問題のなかった試行コールの

パーセンテージ（「呼び出しに応答なし」）。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect + Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect
+ Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：応答なし

（Attempts: Did not Answer）

連絡先にダイヤルし、次のいずれかの問題が発生した、試行されたコールのパーセン

テージ。

•ファクス機が検出された

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンなし

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出された

•オペレータの代行受信（SITトーン）がダイヤル試行時にネットワークから返され
た。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：問題（Attempts:
Problem）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコールの数（これらの顧
客に再接続するよう試行する必要があります）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エージェン

トによる拒否（Did Not Dial:
Agent Rejected）
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説明カラム（フィールド）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコールの数（エージェン
トはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エージェン

トによるクローズ（Did Not
Dial: Agent Closed）

試行の日次レポート（キャンペーン別）ビューの内訳

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン名（Campaign
Name）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

チャレンジ（Attempts）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続され、処理さ

れたときの試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalVoiceDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：正しい通話

者の接続（Customer
Answered: Right Party
Connect）

エージェントが使用不可であり「IVRへの破棄」が設定されていないため、ダイヤラに
よって放棄された接続および試行のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：ダイヤラ放

棄（CustomerAnswered:Dialer
Aband）

ダイヤラによって破棄されたが、IVRに転送された接続/試行のパーセンテージ。つま
り、ダイヤラが連絡先に到達した後、電話を取るエージェントがなかった場合の処理

について、IVR（または別のダイヤル番号）に送信された試行のパーセンテージ。顧客
のコールを切断する代わりに、メッセージを再生する IVRに顧客が転送されました。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：IVRへの放
棄（Customer Answered:
Aband to IVR）
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説明カラム（フィールド）

キャンペーンがパーソナルコールバック用に設定されていない場合、コールバックを

要求するコンタクトした顧客のパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalCallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：コール

バック（Customer Answered:
Call back）

キャンペーンがパーソナルコールバック用に設定されている場合、顧客がコールバッ

クを要求し、スケジュールされたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalPersonalCallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：パーソナル

コールバック（Customer
Answered: Personal Call back）

電話に応答した相手が顧客でなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalCustomerNotHomeCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客不在

（Customer Answered:
Customer Not Home）

電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われた連絡先のパーセンテー

ジ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalWrongNumberCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：誤った番号

（Customer Answered: Wrong
Number）

エージェントに接続された直後に顧客が切断した連絡先のパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalCustomerAbandonDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客放棄

（Customer Answered:
Customer Aband）

留守番電話が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalAnsweringMachineDetectToHal/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：留守番電話

（Customer Did Not Answer:
Answering Machine）

応答されなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalNoAnswerDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：応答なし

（Customer Did Not Answer:
No Answer）

ビジー信号を検出したコンタクトの割合。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalBusyDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：ビジー

（Customer Did Not Answer:
Busy）

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalCanceledDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：キャンセル

（Customer Did Not Answer:
Canceled）

30分の間に Special Information Tone（SIT）を検出した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

問題：SITトーン（Problem:
SIT Tone）
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説明カラム（フィールド）

30分の間にダイヤルトーンが検出されなかった連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

問題：ダイヤルトーンなし

（Problem: No Dial tone）

30分の間にファクスを検出した連絡先の数。

Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

問題：ファクス（Problem:
Fax）

次のいずれかの問題が発生したコンタクトの数。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出された

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

問題：ネットワークエラー

（Problem: Network Error）

日次キャンペーン総合

このレポートは、選択した期間について、選択したキャンペーンの日次アクティビティおよびパ

フォーマンスとそのスキルグループを示し、選択したキャンペーンおよびそのスキルグループに

ついて選択した期間の実際の顧客コール（生の音声に到達した発信コール、着信コール、キャン

ペーンのスキルグループに転送されたコール）の分析を提供します。

ビュー：このレポートには、日次キャンペーン総合レポートと日次キャンペーン総合詳細レポー

トの 2種類のビューがあります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Skill_Group_Interval

日次キャンペーン総合レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）
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説明カラム（フィールド）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

ログインし、キャンペーンを処理するスキルがあり、他のスキルグルー

プで作業をしていない（または待受停止）エージェントの FTE値。す
べてのエージェントがキャンペーンのスキルにフルタイム費やす場合、

FTEはエージェントの数を表します。

導出方法：(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime -
Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime)/
Skill_Group_Interval.ReportingInterval

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time In Campaign）：
FTE

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで通話に費

やした時間のパーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.TalkTime -
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime)/ (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime
- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time InCampaign）：通
話（Talk）

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで着信また

は発信コールの後に後処理状態に費やした時間のパーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_IntervalBusyOtherTime -
Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time InCampaign）：後
処理（Wrap Up）

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで利用可能

だったが、作業中でなかった時間のパーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time InCampaign）：ア
イドル（Idle）

キャンペーンのスキルグループに対するエージェントのコール数のFTE
値。

導出方法：(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.PreviewCalls) *
Skill_Group_Interval.ReportingInterval/ (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime
- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime,
0)

エージェント統計情報

（Agent Statistics）：接
続/FTEエージェント時
間（Connects/ FTE
Agent Hour）
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説明カラム（フィールド）

顧客コールとエージェント間の接続にかかる平均時間（秒）。

導出方法：(Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval.PreviewCalls)

エージェント接続間の時間の要約平均は、次の式を使用して計算されま

す：選択したキャンペーンの要約平均 =アイドル時間/エージェント接
続

エージェント統計情報

（Agent Statistics）：
エージェント接続間の

時間（Time between
Agent Connects）

エージェントごとに処理するキャンペーンのスキルグループのコール

数（発信および着信）。

導出方法：(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.PreviewCalls)

完了したコール

（Completed Calls）：
エージェント接続

（Agent Connects）

エージェントまたはデバイスに接続されていない顧客コール数。これに

はダイヤラによって放棄されたか、IVRに放棄されたコール（着信コー
ルと発信コールを含む）、キューまたはルーティングスクリプトエラー

で顧客破棄が発生したコールが含まれます。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.RouterError +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

注：このカラムは、OutboundReservation Scriptがエージェントを予約し
ないときに ReleaseCallを使用しない場合は無効です。この結果、この
カラムの値を拡大させる無関係なルータエラーコールレポートが発生

します。

完了したコール

（Completed Calls）：
接続されていない（Not
Connected）
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説明カラム（フィールド）

「IVRへの破棄」状態になり、このキャンペーンのスキルグループに
関連付けられない方法で完了したコールの数。この値は、キャンペーン

に関連付けられたスキルグループが着信に使用されないキャンペーン

にのみ適用されます

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ+ Skill_Group_Interval.CallsHandled
+ Skill_Group_Interval.RouterError)

このカラムは IVRへの放棄が 1つの 30分インターバルで発生し、呼完
了が別のインターバルで発生するため、概算値です。

このカラムは、OutboundReservation Scriptがエージェントを予約しない
ときに ReleaseCallを使用しない場合は、このカラムの数が実際より少
なくなるため無効です。

このカラムは、スキルグループが着信コールや転送コールなど発信エー

ジェントキャンペーン以外に使用される場合、このカラムの数が実際

より少なくなるため無効です。

このカラムは、IVRスクリプトへの放棄がこのキャンペーンの複数のス
キルグループにキューイングする場合、コールがキューイングされた

各スキルグループで RouterErrorsおよび RouterCallsAbandQが 1回カウ
ントされ、このカラムの数が実際より少なくなるため無効です。

完了したコール

（Completed Calls）：
他へのダイヤラ放棄

（Dialer Aband To
Other）

キャンペーンのスキルグループの選択したインターバルの間にエージェ

ントによって処理されるコールの平均長（着信および発信）。

導出方法：(Skill_Group_Interval.TalkTime -
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+ Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_IntervalPreviewCalls)

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：AHT

生の音声に到達したが、利用可能なエージェントがないためダイヤラに

よって破棄または IVRに放棄されたコールのパーセンテージ。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：全音声の
放棄%（% Abandon Of
All Voice）
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説明カラム（フィールド）

生の音声に到達した発信コール（試行）のパーセンテージ（%）。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：ヒット率
（Hit Rate）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：試行
（Attempts）

日次キャンペーン総合詳細レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドは変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

顧客がエージェントに即時接続された発信コール数（キューでの待機な

し）。

導出方法：Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.PreviewCalls

エージェント接続

（AgentConnects）：即
時アウトバウンド

（Outbound Immediate）
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説明カラム（フィールド）

これには次のコールが含まれます。

• IVRへの放棄後にこのスキルグループのエージェントによって処
理された発信コール。

•エージェントにキューイングを返された IVRへの転送キャンペー
ンからの発信コール。

•このスキルグループのエージェントにルーティングされた着信コー
ルおよぎ転送コール。

導出方法：Skill_Group_IntervalCallsHandled

エージェント接続

（Agent Connects）：
IVRへの放棄および着
信後（After Aband To
IVR & Inbound）

顧客が電話を取った直後に切断した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

Not Connected（接続さ
れていない状態）：顧

客放棄（Customer
Aband）

ダイヤラによって破棄された連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

Not Connected（接続さ
れていない状態）：ダ

イヤラ放棄（Dialer
Aband）

顧客がキュー内で切断した連絡先の数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ

Not Connected（接続さ
れていない状態）：

キューでの顧客放棄

（Customer Aband in
Queue）

コールルーティングスクリプトでエラー状態が発生したコールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterError

Not Connected（接続さ
れていない状態）：ス

クリプトエラー

（Script Error）

利用可能なエージェントがなかったため最初に IVRに放棄され、この
キャンペーンのスキルグループにキューイングされて再びインターバ

ル中にキューから削除されたコール数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued

他へのダイヤラ放棄

（Dialer Aband To
Other）：キュー解除ス
クリプト（Script
Dequeued）
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説明カラム（フィールド）

他のスキルグループにルーティングされたか、スキルグループに到達

しなかったコール数。このカラムは IVRへの放棄が 1つの 30分イン
ターバルで発生する可能性があり、呼完了が別のインターバルで発生す

るため、概算値です。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ+ Skill_Group_Interval.CallsHandled
+ Skill_Group_Interval.RouterError +
Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued)
このカラムは IVRへの放棄が 1つのインターバルで発生し、呼完了が
別のインターバルで発生するため、概算値です。

他へのダイヤラ放棄

（Dialer Aband To
Other）：その他
（Other）

キャンペーン総合 30 分
キャンペーン統合（30分ごと）レポートは、統合されたコール数の一覧、キャンペーン別エー
ジェント統計情報（30分ごと）、および完了したコールの明細を表示します。

ビュー：このレポートには、キャンペーン総合（30分ごと）レポートと、キャンペーン総合詳細
（30分ごと）レポートの 2つのビューがあります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Skill_Group_Interval

キャンペーン総合 30 分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

行のデータの 30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよび
HH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）
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説明カラム（フィールド）

30分の間に、ログインし、キャンペーンを処理するスキルがあり、他
のスキルグループで作業をしていない（または待受停止）エージェン

トのフルタイム同等（FTE）値。30分の間にすべてのエージェントが
キャンペーンのスキルにフルタイム費やす場合、FTEはエージェントの
数を表します。

導出方法：(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime -
Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime)/
Skill_Group_Interval.ReportingInterval

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time In Campaign）：
FTE

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで通話に費

やした時間のパーセンテージ。

(Skill_Group_Interval.TalkTime - Skill_Group_Interval.TalkReserveTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime - Skill_Group_Interval.BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time InCampaign）：通
話（Talk）

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで着信また

は発信コールの後に後処理状態に費やした時間のパーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_IntervalBusyOtherTime -
Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time InCampaign）：後
処理（Wrap Up）

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで利用可能

だったが、作業中でなかった時間のパーセンテージ。

導出方法：(Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

キャンペーンのエー

ジェント時間（Agent
Time InCampaign）：ア
イドル（Idle）

インターバル中のキャンペーンのスキルグループに対するエージェン

トのコール数の FTE値。

導出方法：(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.PreviewCalls) *
Skill_Group_Interval.ReportingInterval/ (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime
- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime,
0)

エージェント統計情報

（Agent Statistics）：接
続/FTEエージェント時
間（Connects/ FTE
Agent Hour）
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説明カラム（フィールド）

顧客コールとエージェント間の接続にかかる平均時間（秒）。

導出方法：(Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval.PreviewCalls)

エージェント接続間の時間の要約平均は、次の式を使用して計算されま

す：選択したキャンペーンの要約平均 =アイドル時間/エージェント接
続

エージェント統計情報

（Agent Statistics）：
エージェント接続間の

時間（Time between
Agent Connects）

エージェントごとに処理するキャンペーンのスキルグループのコール

数（発信および着信）。

導出方法：(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.PreviewCalls)

完了したコール

（Completed Calls）：
エージェント接続

（Agent Connects）

エージェントまたはデバイスに接続されていない顧客コール数。これに

はダイヤラによって放棄されたか、IVRに放棄されたコール（着信コー
ルと発信コールを含む）、キューまたはルーティングスクリプトエラー

で顧客破棄が発生したコールが含まれます。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.RouterError +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

注：エージェントを予約していないときにOutboundReservation Scriptが
ReleaseCallを使用しない場合は、このカラムは無効になります。このよ
うな場合は、無関係なルータエラーコールレポートが生成され、この

カラムの値が大きくなります。

完了したコール

（Completed Calls）：
接続されていない（Not
Connected）
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説明カラム（フィールド）

「IVRへの放棄」状態になり、このキャンペーンのスキルグループに
関連付けられない方法で完了したコールの数。この値は、キャンペーン

に関連付けられたスキルグループが着信に使用されないキャンペーン

にのみ適用されます

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ+ Skill_Group_Interval.CallsHandled
+ Skill_Group_Interval.RouterError)

このカラムは IVRへの放棄が 1つの 30分インターバルで発生し、呼完
了が別のインターバルで発生するため、概算値です。

このカラムは、OutboundReservation Scriptがエージェントを予約しない
ときに ReleaseCallを使用しない場合は、このカラムの数が実際より少
なくなるため無効です。

このカラムは、スキルグループが着信コールや転送コールなど発信エー

ジェントキャンペーン以外に使用される場合、このカラムの数が実際

より少なくなるため無効です。

このカラムは、IVRスクリプトへの放棄がこのキャンペーンの複数のス
キルグループにキューイングする場合、コールがキューイングされた

各スキルグループで RouterErrorsおよび RouterCallsAbandQが 1回カウ
ントされ、このカラムの数が実際より少なくなるため無効です。

完了したコール

（Completed Calls）：
他へのダイヤラ放棄

（Dialer Aband To
Other）

キャンペーンのスキルグループの選択したインターバルの間にエージェ

ントによって処理されるコールの平均長（着信および発信）。

導出方法：(Skill_Group_Interval.TalkTime -
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+ Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_IntervalPreviewCalls)

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：AHT

生の音声に到達したが、利用可能なエージェントがないためダイヤラに

よって破棄または IVRに放棄されたコールのパーセンテージ。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：全音声の
放棄%（%AbandOfAll
Voice）
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説明カラム（フィールド）

生の音声に到達した発信コール（試行）のパーセンテージ（%）。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：ヒット率
（Hit Rate）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

発信統計情報

（Outbound
Statistics）：試行
（Attempts）

キャンペーン総合詳細 30 分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

行のデータの 30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよび
HH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）

顧客がエージェントに即時接続された発信コール数（キューでの待機な

し）。

導出方法：Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.PreviewCalls

エージェント接続

（AgentConnects）：即
時アウトバウンド

（Outbound Immediate）
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説明カラム（フィールド）

これには次のコールが含まれます。

• IVRへの放棄後このスキルグループのエージェントによって処理
された発信コール。

•このスキルグループのエージェントにルーティングされた着信コー
ルおよぎ転送コール。

•エージェントにキューイングを返された IVRへの転送キャンペー
ンからの発信コール。

導出方法：Skill_Group_IntervalCallsHandled

エージェント接続

（Agent Connects）：
IVRへの放棄および着
信後（After Aband To
IVR & Inbound）

30分の間に顧客が電話を取った直後に切断したコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

Not Connected（接続さ
れていない状態）：顧

客放棄（Customer
Aband）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

Not Connected（接続さ
れていない状態）：ダ

イヤラ放棄（Dialer
Aband）

顧客がキュー内で切断したコンタクトの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ

Not Connected（接続さ
れていない状態）：

キューでの顧客放棄

（Customer Aband in
Queue）

コールルーティングスクリプトでエラー状態が発生したコールの数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterError

Not Connected（接続さ
れていない状態）：ス

クリプトエラー

（Script Error）

30分の間に利用可能なエージェントがなかったため最初に IVRに放棄
され、このキャンペーンのスキルグループにキューイングされて再び

キューから削除されたコール数。

導出方法：Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued

他へのダイヤラ放棄

（Dialer Aband To
Other）：キュー解除ス
クリプト（Script
Dequeued）
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説明カラム（フィールド）

他のスキルグループにルーティングされたか、スキルグループに到達

しなかったコール数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ+ Skill_Group_Interval.CallsHandled
+ Skill_Group_Interval.RouterError +
Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued)

このカラムは IVRへの放棄が 1つの 30分インターバルで発生する可能
性があり、呼完了が別のインターバルで発生するため、概算値です。

他へのダイヤラ放棄

（Dialer Aband To
Other）：その他
（Other）

キャンペーン要約 30 分
キャンペーン要約30分レポートは、選択された期間のすべてのキャンペーンの状態、選択された
期間の各キャンペーンの状態（要約およびパーセント）、および選択された期間の各キャンペー

ンの試行の内訳（パーセンテージ）を表示します。

ビュー：このレポートには、試行の内訳 30分レポート（キャンペーン別）、試行の要約 30分レ
ポート（キャンペーン別）、およびコール数の要約 30分レポート（キャンペーン別）の 3つの
ビューがあります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Campaign_Query_Rule_Interval

試行の内訳（%）30 分レポートビュー（キャンペーン別）の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン（Campaign）

行のデータの30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよびHH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

チャレンジ（Attempts）
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説明カラム（フィールド）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続され、処理され

たときの試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalVoiceDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：正しい通

話者の接続（Customer
Answered: Right Party
Connect）

エージェントが使用不可であり、「IVRへの放棄」が設定されていないため、30分の
間にダイヤラによって放棄された接続または試行のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：ダイヤラ

放棄（Customer Answered:
Dialer Aband）

エージェントがコールを処理できなかったために、顧客に到達したのに IVRへ放棄さ
れた試行のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：IVRへの
放棄（Customer Answered:
Abandon to IVR）

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されていない場合に、顧客によって要

求されたコールバックのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：コール

バック（Customer Answered:
Call back）

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されている場合に、顧客によってスケ

ジュールおよび要求されたコールバックのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：パーソナ

ルコールバック（Customer
Answered: Personal Call
back）

30分の間に電話に応答した相手が顧客ではなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客不在

（Customer Answered:
Customer Not Home）

30分の間に電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われたコンタクト
のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：誤った番

号（Customer Answered:
Wrong Number）

30分の間にエージェントに接続された直後に顧客が切断したコンタクトのパーセンテー
ジ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalCustomerAbandonDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客放棄

（Customer Answered:
Customer Aband）

30分の間に留守番電話が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalAnsweringMachineDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：留守番電

話（CustomerDidNotAnswer:
Answering Machine）
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説明カラム（フィールド）

30分の間に応答されなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalNoAnswerDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：応答なし

（Customer Did Not Answer:
No Answer）

30分の間にビジー信号が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_IntervalBusyDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：ビジー

（Customer Did Not Answer:
Busy）

30分の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコンタクトのパーセ
ンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：キャンセ

ル（CustomerDidNotAnswer:
Canceled）

30分の間に Special Information Tone（SIT）を検出した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

問題：SITトーン（Problem:
SIT Tone）

30分の間にダイヤルトーンが検出されなかった連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

問題：ダイヤルトーンなし

（Problem: No Dial tone）

30分の間にファクスを検出した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

問題：ファクス（Problem:
Fax）

次のいずれかの問題が発生したコンタクトの数。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出された

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

問題：ネットワークエラー

（Problem: Network Error）

試行の要約 30 分レポート（キャンペーン別）ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）
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説明カラム（フィールド）

行のデータの 30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよび
HH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）

生の音声に到達した発信コール数（試行）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

主要な統計情報：顧客

による応答（Key
Statistics: Customer
Answered）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続

され、処理されたときのコール試行回数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

主要な統計情報：正し

い通話者の接続（Key
Statistics: Right Party
Connect）

エージェントが電話を取ることができなかったため、ダイヤラによって

破棄された、または IVRに放棄されたコールの数。キャンペーン設定
によってこれらのコールがダイヤラで放棄または IVRに放棄されるか
どうかが決まります。

導出方法：Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonToIVR +
Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonDetect

主要な統計情報：ダイ

ヤラ放棄および IVRへ
の放棄（Key Statistics:
Dialer Aband&Aband to
IVR）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：合計

（Attempts: Total）

生の音声に到達した試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：顧客による

応答（Attempts:
Customer Answered）
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番号がダイヤルされたものの顧客に到達せず、コールに問題のなかった

試行コールのパーセンテージ（「呼び出しに応答なし」）。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：応答なし

（Attempts: Did Not
Answer）

連絡先にダイヤルし、次のいずれかの問題が発生した、試行されたコー

ルのパーセンテージ。

•ファクス機が検出された

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンなし

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出
された

•オペレータの代行受信（SITトーン）がダイヤル試行時にネット
ワークから返された。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：問題

（Attempts: Problem）

30分の間にエージェントによって拒否されたプレビュー/コールバック
のコールの数。（これらの顧客との接続を再試行する必要があります）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

注：これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エー

ジェントによる拒否

（Did Not Dial: Agent
Rejected）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコールの
数（これらの顧客へはダイヤルされません）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

注：これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エー

ジェントによるクロー

ズ（Did Not Dial: Agent
Closed）

キャンペーン 30 分レポートビューごとのコール数の要約の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。
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説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

30分インターバルの開始時のセントラルコントローラの日時。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）

30分の間に試行されたコール数合計の要約。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

チャレンジ

（Attempts）

コールバックコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク（Requested Call
back）

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

（Requested Personal
Call back）

30分の間に音声が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

音声（Voice）

30分の間にビジー信号が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect

ビジー（Busy）

30分の間に応答されなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect

無応答（No Answer）

30分の間に呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。CallResults
4、27および 28のコールがこのカラムに表示されます。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

呼び出し音なし（No
Ringback）

30分の間にダイヤルトーンが検出されなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

（No Dialtone）

30分の間にファクスを検出したコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファクス（Fax）

30分の間にネットワークの留守番電話が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NetworkAnsMachineDetect

ネットワーク IVR
（Network IVR）
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説明カラム（フィールド）

30分の間に留守番電話が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話（Answering
Machine）

30分の間にSpecial InformationTone（SIT）を検出したコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン（SITTone）

30分の間にエージェントによって拒否されたプレビューコンタクトお
よび折り返しコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否（Agent Rejected）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコンタク
トの数（これらの顧客へはダイヤルされません）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

エージェントによるク

ローズ（AgentClosed）

30分の間に電話に応答した相手が顧客ではなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount

顧客不在（Customer
Not Home）

30分の間に電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言わ
れたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount

誤番号（Wrong
Number）

30分の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコン
タクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect

キャンセル

（Canceled）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

ダイヤラ破棄（Dialer
Abandon）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。ただし、顧
客のコールを切断する代わりに、メッセージを再生する IVRに顧客が
転送されました。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

IVRへの破棄
（Abandon to IVR）

30分の間に顧客が電話を取った直後に切断したコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客放棄（Customer
Abandon）

30分の間にエージェントが通話に費やした合計時間（HH:MM:SS形
式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.TalkTime

通話時間（Talk Time）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが後処理作業に費やした時間の長さ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrapupTime

後処理時間（Wrapup
Time）

ダイヤラコール結果の要約 30 分
ダイヤラコールの結果要約（30分ごと）レポートは、選択された期間の各ダイヤラの状態を表示
します。

ビュー:このレポートには 1つのビュー（ダイヤラコールの結果要約（30分ごと）レポート）が
あります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：ダイヤラ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Dialer

• Dialer_Interval

ダイヤラコール結果の要約 30 分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

ダイヤラの名前。

導出方法：Dialer.DialerName

ダイヤラ名（Dialer
Name）

30分インターバルの開始時のセントラルコントローラの日時。

導出方法：Dialer_Interval.DateTime

日時（Date Time）

30分の間にダイヤルされたコンタクトの数の合計の要約。

導出方法：Dialer_Interval.ContactsDialed

チャレンジ

（Attempts）

コールバックコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク（Requested Call
back）
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説明カラム（フィールド）

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

（Requested Personal
Call back）

30分の間に音声が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.VoiceDetect

音声（Voice）

30分の間にビジー信号が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.BusyDetect

ビジー（Busy）

30分の間に応答されなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.NoAnswerDetect

無応答（No Answer）

30分の間に呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.NoRingBackDetect

呼び出し音なし（No
Ringback）

30分の間にダイヤルトーンが検出されなかった連絡先の数。

導出方法：Dialer_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

（No Dialtone）

30分の間にファクスを検出した連絡先の数。

導出方法：Dialer_Interval.FaxDetect

ファクス（Fax）

30分の間にネットワークの留守番電話が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.NetworkAnsMachineDetect

ネットワーク IVR
（Network IVR）

30分の間に留守番電話が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話（Answering
Machine）

30分の間に Special Information Tone（SIT）を検出した連絡先の数。

導出方法：Dialer_Interval.SITToneDetect

SITトーン（SITTone）

30分の間にエージェントによって拒否されたプレビュー/コールバック
のコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否（Agent Rejected）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコンタク
トの数（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Dialer_Interval.AgentClosedDetect

エージェントによるク

ローズ（AgentClosed）
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説明カラム（フィールド）

30分の間に電話に応答した相手が顧客ではなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.CustomerNotHomeCount

顧客不在（Customer
Not Home）

30分の間に電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言わ
れたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.WrongNumberCount

誤番号（Wrong
Number）

30分の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコン
タクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.CancelledDetect

キャンセル

（Canceled）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.AbandonDetect

ダイヤラ破棄（Dialer
Abandon）

ダイヤラによって破棄され、メッセージを再生する IVRへ転送された
30分間のコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.AbandonToIVR

IVRへの破棄
（Abandon to IVR）

30分の間に顧客が電話を取った直後に切断したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客放棄（Customer
Abandon）

ダイヤラキャパシティ日次

ダイヤラのキャパシティ（日次）レポートは、選択された期間の各ダイヤラの状態を表示します。

ビュー：このレポートには 1つのビュー（ダイヤラのキャパシティ（日次）レポート）がありま
す。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：ダイヤラ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Dialer

• Dialer_Interval

ダイヤラキャパシティ日次レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。
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説明カラム（フィールド）

ダイヤラの名前。

導出方法：Dialer.DialerName

ダイヤラ名（Dialer
Name）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Dialer_Interval.DateTime

日付（Date）

インターバルの間に登録されたダイヤラポートのフルタイム同等の値。

これが割り当てられたポートの完全な桁数より小さい場合、ポートが一

定時間オフラインだったシステムの問題について説明します。

導出方法：(Dialer_Interval.IdlePortTime+Dialer_Interval.ReservePortTime +
Dialer_Interval.DialingTime)/ Dialer_Interval.ReportingInterval

ポートステータス：

ポート動作中（Port
Status: Ports in Service）

現在のインターバルでビジーでないポートのパーセンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.IdlePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：アイドル

（Port Status: Idle）

現在のインターバルでダイヤラポートが顧客を呼び出すために費やし

た時間のパーセンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.DialingTime /(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：顧客連絡

（Port Status: Contacting
Customers）

エージェントキャンペーンの現在のインターバルでダイヤラポートが

エージェントを予約するために費やした時間のパーセンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.ReservePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：エージェ

ントの予約（Port
Status: Reserving
Agents）

現在のインターバルの間にダイヤラによって制限に達した時間のパーセ

ンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.FutureUseInt2/(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：ポート不

足（Port Status: Out of
Ports）

現在のインターバルの間にダイヤラが試行した顧客の連絡先へのコール

の数。これには、顧客に到達したかどうかにかかわらず、すべての試行

が含まれます。

導出方法：Dialer_Interval.ContactsDialed

ダイヤラ統計：試行

（Dialer Statistics:
Attempts）

顧客による試行の平均時間の長さ（秒）。

導出方法：Dialer_Interval.DialingTime/Dialer_Interval.ContactsDialed

ダイヤラ統計：平均試

行時間（Dialer
Statistics: Average
Attempt Time）
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説明カラム（フィールド）

発信された予約コールの合計数。これには、使用可能なエージェントが

存在しなかったなどの理由でルーティングスクリプトで拒否されたエー

ジェントを予約するためのダイヤラ要求も含まれます。

導出方法：Dialer_Interval.FutureUseInt1

ダイヤラ統計：予約

コール（Dialer
Statistics: Reservation
Calls）

予約コールの平均の長さ（秒）。

導出方法：Dialer_Interval.ReservePortTime/ Dialer_Interval.FutureUseInt1

ダイヤラ統計：平均予

約コール（Dialer
Statistics: Average
Reservation Call）

ダイヤラキャパシティ 30 分
ダイヤラのキャパシティ（30分ごと）レポートには、選択された期間の各ダイヤラの状態が表示
されます。

ビュー：このレポートには 1つのビュー（ダイヤラのキャパシティ（30分ごと）レポート）があ
ります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：ダイヤラ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Dialer

• Dialer_Interval

ダイヤラキャパシティ 30 分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

ダイヤラの名前。

導出方法：Dialer.DialerName

ダイヤラ名（Dialer
Name）

行のデータの 30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよび
HH:MM:SS形式）。

導出方法：Dialer_Interval.DateTime

日時（Date Time）
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説明カラム（フィールド）

30分間の間に登録されたダイヤラポートのフルタイム同等の値。この
値が割り当てられたポートの完全な桁数より小さい場合、ポートが一定

時間オフラインだったシステムの問題について説明します。

導出方法：(Dialer_Interval.IdlePortTime+Dialer_Interval.ReservePortTime +
Dialer_Interval.DialingTime)/ Dialer_Interval.ReportingInterval

ポートステータス：

ポート動作中（Port
Status: Ports in Service）

現在の 30分のインターバルでビジーでないポートのパーセンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.IdlePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：アイドル

（Port Status: Idle）

現在の 30分のインターバルでダイヤラポートが顧客を呼び出すために
費やした時間のパーセンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.DialingTime /(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：顧客連絡

（Port Status: Contacting
Customers）

エージェントキャンペーンの現在の 30分のインターバルでダイヤラ
ポートがエージェントを予約するために費やした時間のパーセンテー

ジ。

導出方法：Dialer_Interval.ReservePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：エージェ

ントの予約（Port
Status: Reserving
Agents）

現在の 30分のインターバルの間にダイヤラによって制限に達した時間
のパーセンテージ。

導出方法：Dialer_Interval.FutureUseInt2/(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート状況：ポート不

足（Port Status: Out of
Ports）

現在の 30分のインターバルの間にダイヤラが試行した顧客の連絡先へ
のコールの数。この数には、顧客に到達したかどうかにかかわらず、す

べての試行が含まれます。

導出方法：Dialer_Interval.ContactsDialed

ダイヤラ統計：試行

（Dialer Statistics:
Attempts）

顧客による試行の平均時間の長さ（秒）。

導出方法：Dialer_Interval.DialingTime/Dialer_Interval.ContactsDialed

ダイヤラ統計：平均試

行時間（Dialer
Statistics: Average
Attempt Time）

現在の 30分のインターバルの間に発信された予約コールの合計数。こ
の数には、使用可能なエージェントが存在しなかったなどの理由でルー

ティングスクリプトで拒否されたエージェントを予約するためのダイ

ヤラ要求も含まれます。

導出方法：Dialer_Interval.FutureUseInt1

ダイヤラ統計：予約

コール（Dialer
Statistics: Reservation
Calls）
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説明カラム（フィールド）

予約コールの平均の長さ（秒）。

導出方法：Dialer_Interval.ReservePortTime / Dialer_Interval.FutureUseInt1

ダイヤラ統計：平均予

約コール（Dialer
Statistics: Average
Reservation Call）

インポートルール

インポートルールレポートは、選択された期間にインポートされたレコードの状態を表示しま

す。

ビュー：このレポートには 1つのビュー（インポートルールレポート）があります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：インポートルール

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Import_Rule

• Import_Rule_History

インポートルールレポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

インポートルール名。

導出方法：Import_Rule.ImportRuleName

インポート名（Import
Name）

インポートルールの開始がスケジュールされている日時。

導出方法：Import_Rule_History.StartDateTime

開始日（Start Date）

インポートルールが終了した日時。

導出方法：Import_Rule_History.EndDateTime

終了日（End Date）

期間の合計時間。

導出方法：DateDiff(ss,
Import_Rule_History.StartDateTime,Import_Rule_History.EndDateTime)

時間（Duration）

レコードの合計数はインポートリストに表示されます。

導出方法：Import_Rule_History.TotalRecords

レコード状態：レコー

ドの合計数（Records
Status: Total Records）
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説明カラム（フィールド）

[禁止コール（Do Not Call）]リストにインポートされるレコードの合計
数。

導出方法：Import_Rule_History.GoodRecords

レコード状態：イン

ポート済み（Records
Status: Imported）

フォーマットの条件を満たさなかったインポートレコードの合計数。

これらのレコードはインポートエラーファイルでキャプチャされます。

導出方法：Import_Rule_History.BadRecords

レコード状態：失敗

（Records Status:
Failed）

既存のクエリールールに基づいてダイヤルリストにインポートされる

レコードの合計数。

導出方法：Import_Rule_History.ImportedToDialingListCount

ダイヤルするレコード

（Records To Dial）

地域プレフィックステーブルのプレフィックスに一致しなかった、キャ

ンペーンのデフォルトタイムゾーンに割り当てられているレコードの

合計数。

導出方法：Import_Rule_History.UnmatchedRegionPrefixCount

未知のプレフィックス

を持つレコード

（Records With
Unknown Prefix）

日次キャンペーン内のクエリールール

キャンペーンのクエリールール（日次）レポートは、選択した期間の各キャンペーンの試行の内

訳（パーセント）、選択した期間の各キャンペーンのステータス（要約およびパーセンテージ）

を表示します。

ビュー：このレポートには 2つのビュー（キャンペーンのクエリールール別試行数（日次）とク
エリールール別試行数の詳細（日次））があります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Query_Rule

キャンペーン内のクエリールールごとの試行の要約の日次レポート

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。
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説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

生の音声に到達した発信コール数（試行）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

主要な統計情報：顧客

による応答（Key
Statistics: Customer
Answered）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続

され、処理されたときのコール試行回数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

主要な統計情報：正し

い通話者の接続（Key
Statistics: Right Party
Connect）

エージェントが電話を取ることができなかったため、ダイヤラによって

破棄された、または IVRに放棄されたコールの数。キャンペーン設定
によってこれらのコールがダイヤラで放棄または IVRに放棄されるか
どうかが決まります。

ダイヤラ放棄の導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

IVRへの放棄の導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

主要な統計情報：ダイ

ヤラ放棄および IVRへ
の放棄（Key Statistics:
Dialer Aband&Aband to
IVR）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：合計

（Attempts: Total）
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説明カラム（フィールド）

生の音声に到達した試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：顧客による

応答（Attempts:
Customer Answered）

番号がダイヤルされたものの顧客（生の音声）に到達せず、コールに問

題のなかった試行コールのパーセンテージ（「呼び出しに応答なし」）。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：応答なし

（Attempts: Did Not
Answer）

連絡先にダイヤルし、次のいずれかの問題が発生した、試行されたコー

ルのパーセンテージ。

•ファクス機が検出された

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンなし

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出
された

•オペレータの代行受信（SITトーン）がダイヤル試行時にネット
ワークから返された。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：問題

（Attempts: Problem）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコールの
数（これらの顧客に再接続するよう試行する必要があります）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

ダイヤルなし：エー

ジェントによる拒否

（Did Not Dial: Agent
Rejected）
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説明カラム（フィールド）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコールの
数（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

注：これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エー

ジェントによるクロー

ズ（Did Not Dial: Agent
Closed）

キャンペーン内のクエリールールごとの試行の内訳（%）の日次レポート

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

行のデータの日付（MM/DD/YYYY（月、日、年）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

チャレンジ

（Attempts）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続

され、処理されたときのコール試行のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：正し

い通話者の接続

（Customer Answered:
Right Party Connect）

エージェントが使用不可であり「IVRへの放棄」が設定されていないた
め、ダイヤラによって放棄された接続および試行のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：ダイ

ヤラ放棄（Customer
Answered: Dialer
Aband）

ダイヤラが連絡先に到達した後、電話を取るエージェントがなかった場

合の処理について、IVR（または別のダイヤル番号）に送信された試行
のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：IVR
への放棄（Customer
Answered: Aband to
IVR）
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説明カラム（フィールド）

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されていない場合に、

顧客によって要求されたコールバックのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：コー

ルバック（Customer
Answered: Call back）

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されていない場合に、

顧客によってスケジュールおよび要求されたコールバックのパーセン

テージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：パー

ソナルコールバック

（Customer Answered:
Personal Call back）

電話に応答した相手が顧客でなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客

不在（Customer
Answered: Customer Not
Home）

電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われたコンタク

トのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：誤っ

た番号（Customer
Answered: Wrong
Number）

エージェントに接続された直後に顧客が切断した連絡先のパーセンテー

ジ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客

放棄（Customer
Answered: Customer
Aband）

留守番電話が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：留守

番電話（Customer Did
Not Answer: Answering
Machine）

応答されなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：応答

なし（CustomerDidNot
Answer: No Answer）

ビジー信号を検出したコンタクトの割合。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：ビ

ジー（CustomerDidNot
Answer: Busy）
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説明カラム（フィールド）

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコンタクトのパー

センテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：キャ

ンセル（Customer Did
Not Answer: Canceled）

Special Information Tone（SIT）を検出したコンタクトのパーセンテー
ジ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

問題：SITトーン
（Problem: SIT Tone）

ダイヤルトーンを検出しなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

問題：ダイヤルトーン

なし（Problem: No Dial
tone）

ファクス機が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

問題：ファクス

（Problem: Fax）

次のいずれかの問題が発生したコンタクトの数。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし。

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出
された

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

問題：ネットワークエ

ラー（Problem:Network
Error）

30 分キャンペーン内のクエリールール
キャンペーンのクエリールール（30分ごと）レポートは、選択された期間の各キャンペーンの試
行の内訳（パーセンテージ）、選択された期間の各キャンペーンの状態（要約およびパーセンテー

ジ）、選択されたインターバルのキャンペーン内の各クエリールールを表示します。

ビュー：このレポートには 3つのビュー（キャンペーンのクエリールール別コールカウントレ
ポート（30分ごと）、キャンペーンのクエリールール別試行数レポートの要約（30分ごと）、
およびキャンペーンのクエリールール別試行レポートの詳細（30分ごとの %））があります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名タイプクエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Campaign_Query_Rule_Interval
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• Query_Rule

キャンペーン内のクエリールールごとのコール数の 30 分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

30分インターバルの開始時のセントラルコントローラの日時。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）

30分の間に試行されたコール数合計の要約。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

チャレンジ

（Attempts）

コールバックコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク（Requested Call
back）

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

（Requested Personal
Call back）

30分の間に音声が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

音声（Voice）

30分の間にビジー信号が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect

ビジー（Busy）

30分の間に応答されなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect

無応答（No Answer）

30分の間に呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。CallResults
4、27および 28のコールがこのカラムに表示されます。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

呼び出し音なし（No
Ringback）
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説明カラム（フィールド）

30分の間にダイヤルトーンが検出されなかった連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

（No Dialtone）

30分の間にファクスを検出した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファクス（Fax）

30分の間にネットワークの留守番電話が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NetworkAnsMachineDetect

ネットワーク IVR
（Network IVR）

30分の間に留守番電話が検出されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話（Answering
Machine）

30分の間に Special Information Tone（SIT）を検出した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン（SITTone）

30分の間にエージェントによって拒否されたプレビュー/コールバック
のコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否（Agent Rejected）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコンタク
トの数（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

エージェントによるク

ローズ（AgentClosed）

30分の間に電話に応答した相手が顧客ではなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount

顧客不在（Customer
Not Home）

30分の間に電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言わ
れたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount

誤番号（Wrong
Number）

30分の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコン
タクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect

キャンセル

（Canceled）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

ダイヤラ破棄（Dialer
Abandon）

ダイヤラによって破棄され、メッセージを再生する IVRへ転送された
30分間のコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

IVRへの破棄
（Abandon to IVR）
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説明カラム（フィールド）

30分の間に顧客が電話を取った直後に切断したコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客放棄（Customer
Abandon）

30分の間にエージェントが通話に費やした合計時間（HH:MM:SS形
式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.TalkTime

通話時間（Talk Time）

エージェントが後処理作業に費やした時間の長さ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrapupTime

後処理時間（Wrapup
Time）

キャンペーン内のクエリールールごとの試行の要約の 30 分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

行のデータの 30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよび
HH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（Date Time）

生の音声に到達した発信コール数（試行）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount
+Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

主要な統計情報：顧客

による応答（Key
Statistics: Customer
Answered）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続

され、処理されたときのコール試行回数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

主要な統計情報：正し

い通話者の接続（Key
Statistics: Right Party
Connect）
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説明カラム（フィールド）

エージェントが電話を取ることができなかったため、ダイヤラによって

破棄された、または IVRに放棄されたコールの数。キャンペーン設定
によってこれらのコールがダイヤラで放棄または IVRに放棄されるか
どうかが決まります。

ダイヤラ放棄の導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

IVRへの放棄の導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

主要な統計情報：ダイ

ヤラ放棄および IVRへ
の放棄（Key Statistics:
Dialer Aband&Aband to
IVR）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：合計

（Attempts: Total）

生の音声に到達した試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：顧客による

応答（Attempts:
Customer Answered）

番号がダイヤルされたものの顧客（生の音声）に到達せず、コールに問

題のなかった試行コールのパーセンテージ（「呼び出しに応答なし」）。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：応答なし

（Attempts: Did Not
Answer）
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説明カラム（フィールド）

連絡先にダイヤルし、次のいずれかの問題が発生した、試行されたコー

ルのパーセンテージ。

•ファクス機が検出された

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンなし

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし。

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出
された

•オペレータの代行受信（SITトーン）がダイヤル試行時にネット
ワークから返された。

導出方法：(Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数：問題

（Attempts: Problem）

30分の間にエージェントによって拒否されたプレビュー/コールバック
のコールの数。（これらの顧客との接続を再試行する必要があります）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

注：これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エー

ジェントによる拒否

（Did Not Dial: Agent
Rejected）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコールの
数（これらの顧客へはダイヤルされません）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

注：これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

ダイヤルなし：エー

ジェントによるクロー

ズ（Did Not Dial: Agent
Closed）

キャンペーン内のクエリールールごとの試行の内訳（%）の 30 分レポートビューの現在のフィー
ルド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン（Campaign）

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
298

30 分キャンペーン内のクエリールール



説明カラム（フィールド）

行のデータの30分インターバルの開始日時（MM/DD/YYYYおよびHH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時（DateTime）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール（Query
Rule）

試行された発信コールの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

チャレンジ（Attempts）

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接続され、処理され

たときのコール試行のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：正しい通

話者の接続（Customers
Answered: Right Party
Connect）

使用できるエージェントがなく、「IVRへの放棄」が設定されていないため、30分の
間にダイヤラによって放棄された接続および試行のパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

このカラムは、残りのすべての番号はパーセンテージでのみ表示されるため、

すべての試行のパーセンテージとして計算されます。これらのカラムは常に

100%になるよう追加します。

（注）

顧客による応答：ダイヤラ

放棄（Customers Answered:
Dialer Aband）

ダイヤラが連絡先に到達した後、電話を取るエージェントがなかった場合の処理につい

て、IVR（または別のダイヤル番号）に送信された試行のパーセンテージ。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_IntervalAbandonToIVR/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：IVRへの
放棄（Customers Answered:
Aband to IVR）

キャンペーンがパーソナルコールバックに対して設定されていない場合に、顧客によっ

て要求されたコールバックのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：コールバッ

ク（Call back）

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されていない場合に、顧客によってス

ケジュールおよび要求されたコールバックのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：パーソナ

ルコールバック（Customers
Answered: Personal Call
back）

30分の間に電話に応答した相手が顧客ではなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomersNotHomeCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客不在

（Customers Answered:
Customers Not Home）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
299

30 分キャンペーン内のクエリールール



説明カラム（フィールド）

30分の間に電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われたコンタクト
のパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：誤番号

（CustomersAnswered:Wrong
Number）

30分の間にエージェントに接続された直後に顧客が切断したコンタクトのパーセンテー
ジ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答：顧客放棄

（Customers Answered:
Customer Aband）

30分の間に留守番電話が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetectToHal/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：留守番電

話（Customers Did Not
Answer: AnsweringMachine）

30分の間に応答されなかったコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：応答なし

（Customers Did Not Answer:
No Answer）

30分の間にビジー信号が検出されたコンタクトのパーセンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客の応答なし：ビジー

（Customers Did Not Answer:
Busy）

30分の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコンタクトのパーセ
ンテージ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客応答なし：キャンセル

（Customers Did Not Answer:
Canceled）

30分の間に Special Information Tone（SIT）を検出した連絡先の数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

問題：SITトーン（Problem:
SIT Tone）

30分の間にダイヤルトーンが検出されなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

問題：ダイヤルトーンなし

（Problem: No Dialtone）

30分の間にファクスを検出したコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

問題：ファクス（Problem:
Fax）
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説明カラム（フィールド）

次のいずれかの問題が発生したコンタクトの数。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断された

•ダイヤラによって低エネルギー（または「無音」）コールが検出された

導出方法：Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

問題：ネットワークエラー

（Problem: Network Error）
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第 22 章

リアルタイムアウトバウンドオプションレ

ポートテンプレート

• キャンペーンリアルタイムごとのコール数の要約, 303 ページ

• ダイヤラリアルタイムレポート, 307 ページ

• インポートステータスリアルタイムレポート, 310 ページ

• キャンペーンリアルタイム内のクエリールール, 311 ページ

キャンペーンリアルタイムごとのコール数の要約

キャンペーン別コールサマリーカウント -リアルタイムレポートには、キャンペーン内のクエ
リールールの状態、すべてのキャンペーンレコードの現在の状態、現在有効なキャンペーンダ

イヤル時間が表示されます。

ビュー：このレポートには、キャンペーン別コールカウントの要約 -リアルタイムレポート、有
効なキャンペーンダイヤル時間 -リアルタイムレポート、キャンペーン別コールサマリーカウン
ト -リアルタイムの 3つのビューがあります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロッククエリーから作成されます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Campaign_Query_Rule_Real_Time

[キャンペーンリアルタイムごとのコール要約数（Call Summary Count per Campaign Real Time）] の
現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。
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説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

レコードの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount

レコードの合計数

（Total Records）

使用可能なレコード数。

導出方法：
Campaign_Query_Rule_Real_TimeTotalCount-Campaign_Query_Rule_Real_TimeFutureUseInt1-Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

応対可（Available）

試行されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

終了（Closed）

その日に正常に終了した顧客の連絡先へのコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.FutureUseInt1

音声（Voice）

[有効なキャンペーンダイヤル時間リアルタイムレポート（Valid Campaign Dialing Times Real Time
Report）] ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

[ゾーン 1キャンペーン開始時間（Campaign Start Zone 1 Time）]の時間
（HH:MM（時、分）の形式）。キャンペーン開始ゾーン 1の時間は、
顧客にゾーン 1で電話をかけられるようになる開始時刻です。ゾーン 1
の時間とゾーン 2の時間は重複できません。

導出方法：Campaign.HomeStartHours ':' Campaign.HomeStartMinutes

ゾーン 1開始時間
（Start Zone 1 Time）

[ゾーン 1キャンペーン終了時間（Campaign End Zone 1 Time）]の時間
（HH:MM（時、分）の形式）。[ゾーン 1キャンペーン終了時間
（Campaign End Zone 1 Time）]の時間は、顧客がゾーン 1で電話をかけ
られなくなる時刻です。

導出方法：Campaign.HomeEndHours ':' Campaign.HomeEndMinutes

ゾーン 1終了時間
（End Zone 1 Time）
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説明カラム（フィールド）

ゾーン 1の合計時間。[ゾーン 1期間（Zone 1 Duration）] = [終了ゾーン
1の時間（EndZone 1 Time）] - [開始ゾーン 1の時間（Start Zone 1 Time）]

導出方法：Campaign.HomeDuration

ゾーン 1期間（Zone 1
Duration）

ゾーン 2キャンペーン開始時間（HH:MM（時、分）の形式）。[ゾーン
2キャンペーン開始時間（Campaign Start Zone 2 Time）]の時間は、顧客
にゾーン2で電話をかけられるようになる開始時刻です。キャンペーン
時間は、顧客の時間帯に正規化されます。たとえば、東部標準時の午後

3時から 6時の間に実行されるキャンペーンでは、東海岸で午後 6を超
えても、まだ午後6時になっていないシカゴのユーザには電話をかける
ことができます。

導出方法：Campaign.WorkStartHours : Campaign.WorkStartMinutes

ゾーン 2開始時間
（Start Zone 2 Time）

ゾーン 2キャンペーン終了時間（HH:MM（時、分）の形式）。[ゾーン
2キャンペーン終了時間（Campaign End Zone 2 time）]は、顧客にゾー
ン 2で電話をかけられなくなる時刻です。

導出方法：Campaign.WorkEndHours : Campaign.WorkEndMinutes

ゾーン 2終了時間
（End Zone 2 Time）

ゾーン 2の合計時間。[ゾーン 2期間（Zone 2 Duration）] = [ゾーン 2終
了時間（End Zone 1 Time）] - [ゾーン 2開始時間（Start Zone 2 Time）]

導出方法：Campaign.WorkDuration

ゾーン 2期間（Zone 2
Duration）

キャンペーンリアルタイムレポートビューごとのコール数の要約の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

試行されたコールの概要の合計。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AttemptedCount

試行（Attempted）

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

（Requested Personal
Callback）
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説明カラム（フィールド）

コールバックコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク（Requested
Callback）

その日に正常に終了した顧客の連絡先へのコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.VoiceCount

音声

ビジー信号を検出したコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.BusyCount

ビジー

応答されなかったコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.NoAnswerDetectCount

無応答（No Answer）

呼び出し音を検出しなかったコールの数。CallResults 4、27および28の
コールがこのカラムに表示されます。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.NoRingBackDetectCount

呼び出し音なし（No
Ringback）

ダイヤルトーンを検出しなかったコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.NoDialToneDetectCount

ダイヤルトーンなし

（No Dialtone）

ファクスを検出したコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.FaxDetectCount

ファクス（Fax）

ネットワーク留守番電話が検出されたコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.NetworkAnsMachinesCount

ネットワーク IVR
（Network IVR）

留守番電話が検出されたコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AnsweringMachineCount

留守番電話（Answering
Machine）

Special Information Tone（SIT）を検出したコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.SITToneDetectCount

SITトーン（SITTone）

エージェントによって拒否されたプレビューコールおよび折り返しコー

ルの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AgentRejectedCount

エージェントによる拒

否（Agent Rejected）

エージェントによって拒否されたプレビューコールおよび折り返しコー

ルの数。（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AgentClosedCount

エージェントによるク

ローズ（AgentClosed）
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説明カラム（フィールド）

電話に応答した相手が顧客でなかったコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.CustomerNotHomeCount

顧客不在（Customer
Not Home）

電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われたコンタク

トの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.WrongNumberCount

誤番号（Wrong
Number）

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.CancelledDetectCount

キャンセル

（Canceled）

ダイヤラによって放棄されたコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AbandonDetectCount

ダイヤラ破棄（Dialer
Abandon）

ダイヤラによって放棄され、メッセージを再生する IVRへ転送された
コールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AbandonToIVRCount

IVRへの破棄
（Abandon to IVR）

顧客が電話を取った直後に切断したコールの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.CustomerAbandonDetectCount

顧客放棄（Customer
Abandon）

エージェントが今日、通話に費やした合計時間（HH:MM:SS形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.TalkTimeCount

通話時間（Talk Time）

エージェントが後処理作業に費やした時間の長さ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.WrapupTimeCount

後処理時間（Wrapup
Time）

ダイヤラリアルタイムレポート

ダイヤラ -リアルタイムレポートは、各ダイヤラの現在の状態を提示します。

このレポートは、アウトバウンドオプションダイヤラ（各ダイヤラの連絡先、ビジー、音声、留

守番電話、SITトーン検出、応答なし、放棄コール）をベースにしています。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロッククエリーから作成されます。

グループ化：このレポートは、ダイヤラ名でグループ化されます。

値リスト：ダイヤラ

データを検索するデータベーススキーマテーブル：
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• Dialer

• Dialer_Real_Time

ダイヤラリアルタイムレポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

ダイヤラの名前。

導出方法：Dialer.DialerName

ダイヤラ名（Dialer
Name）

今日ダイヤルされたコンタクトの数の合計の要約。

導出方法：Dialer_Real_Time.ContactsDialedToday

試行（Attempted）

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

（Requested Personal
Callback）

コールバックコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク（Requested
Callback）

音声が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.VoiceDetectToday

音声（Voice）

ビジー信号が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.BusyDetectToday

ビジー（Busy）

今日応答されなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.NoAnswerDetectToday

無応答（No Answer）

呼び出し音を今日検出しなかったコンタクトの数。CallResults 4、27お
よび 28のコールがこのカラムに表示されます。

導出方法：Dialer_Real_Time.NoRingBackDetectHalf

呼び出し音なし（No
Ringback）

ダイヤルトーンを今日検出しなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.NoDialToneDetectHalf

ダイヤルトーンなし

（No Dialtone）
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説明カラム（フィールド）

ファクスを今日検出したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.FaxDetectHalf

ファクス（Fax）

ネットワーク留守番電話が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.NetworkAnsMachineDetectHalf

ネットワーク IVR
（Network IVR）

留守番電話が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.AnsweringMachineDetectToday

留守番電話（Answering
Machine）

Special Information Tone（SIT）を今日検出したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.SITToneDetectToday

SITトーン（SITTone）

エージェントによって拒否されたプレビュー/コールバックのコンタク
トの数。（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Dialer_Real_Time.AgentRejectedDetectHalf

エージェントによる拒

否（Agent Rejected）

エージェントによってクローズされたプレビュー/コールバックのコン
タクトの数。（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Dialer_Real_Time.AgentClosedDetectHalf

エージェントによるク

ローズ（AgentClosed）

電話に応答した相手が顧客でなかった今日のコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CustomerNotHomeCount

顧客不在（Customer
Not Home）

電話に応答した相手に、顧客は電話していないことを伝えられた今日の

コンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.WrongNumberCount

誤番号（Wrong
Number）

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルした今日のコンタクト

の数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CancelledDetectHalf

キャンセル

（Canceled）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.AbandonDetectToday

ダイヤラ破棄（Dialer
Abandon）

ダイヤラによって破棄され、メッセージを再生する IVRへ転送された
今日のコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.AbandonToIVRHalf

IVRへの破棄
（Abandon to IVR）

顧客が電話を取った直後に切断したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CustomerAbandonDetectHalf

顧客放棄（Customer
Abandon）
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インポートステータスリアルタイムレポート

インポートステータス -リアルタイムレポートは、アウトバウンドオプションのインポートレ
コードのステータスを示します。

このレポートはインポートルール（インポート済みまたはインポート予定の、正常、不正、合計

レコードの数）に基づきます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロッククエリーから作成されます。

グループ化：このレポートにはグループ化はありません。レポートはインポート名でソートされ

ます。

値リスト：インポートルール

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Import_Rule

• Import_Rule_Real_Time

インポートステータスリアルタイムレコードビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。

説明カラム（フィールド）

インポートルール名。

導出方法：Import_Rule.ImportRuleName

インポート名（Import
Name）

インポートルールの開始がスケジュールされている時刻。

導出方法：Import_Rule_Real_Time.DateTimeStart

開始日（Start Date）
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説明カラム（フィールド）

インポートルールの状態。これらは次のコードです。

380 = "IMPORT_BEGIN"

385 = "IMPORT_UPDATE"

390 = "BUILD_BEGIN"

410 = "BUILD_END"

420 = "IMPORT_END"

430 = "DNC_BEGIN"

450 = "DNC_END"

455 = "IMPORT_FAILED"

それ以外の値 = "IDLE"

導出方法：Import_Rule_Real_Time.Status

Status

インポート済み、またはインポート予定の正常なレコードの合計数。

導出方法：Import_Rule_Real_Time.GoodRecords

正常なレコード（Good
Records）

インポート済みの不正なレコード数。

導出方法：Import_Rule_Real_Time.BadRecords

不正なレコード（Bad
Records）

インポート済み、またはインポート予定のレコードの合計数。

導出方法：Import_Rule_Real_Time.TotalRecords

レコードの合計数

（Total Records）

キャンペーンリアルタイム内のクエリールール

キャンペーンのクエリールール -リアルタイムレポートは、キャンペーン内のすべてのキャン
ペーンレコード、ダイヤル時間、クエリールールの現在のステータスを表示します。

ビュー：このレポートには 3つのグリッドビュー（キャンペーンのクエリールールのコールカ
ウント、キャンペーンのクエリールールのコールサマリーカウント、クエリールールダイヤル

時間）があります。

クエリー：このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

グループ化：このレポートはキャンペーン名およびクエリールール名によってグループ化されま

す。レポートはキャンペーン名でソートされます。

値リスト：キャンペーン

データを検索するデータベーススキーマテーブル：

• Campaign

• Query_Rule
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• Campaign_Query_Rule_Real_Time

• Campaign_Query_Rule

キャンペーンのクエリールールのコールカウントの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

MM/DD/YYYY（月、日、年）およびHH:MM:SS（時、分、秒）の形式
で表記される日時。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.DateTime

日時（Date Time）

試行されたコールの合計数（要約）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.AttemptedCount

試行（Attempted）

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

（Requested Personal
Callback）

コールバックコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク（Requested
Callback）

音声が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.VoiceDetectToday

音声（Voice）

ビジー信号が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.BusyDetectToday

ビジー（Busy）

今日応答されなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.NoAnswerDetectToday

無応答（No Answer）
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説明カラム（フィールド）

呼び出し音を今日検出しなかったコンタクトの数。CallResults 4、27お
よび 28のコールがこのカラムに表示されます。

導出方法：Dialer_Real_Time.NoRingBackDetectHalf

呼び出し音なし（No
Ringback）

ダイヤルトーンを今日検出しなかったコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.NoDialToneDetectHalf

ダイヤルトーンなし

（No Dialtone）

ファクスを今日検出したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.FaxDetectHalf

ファクス（Fax）

ネットワーク留守番電話が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.NetworkAnsMachineDetectHalf

ネットワーク IVR
（Network IVR）

留守番電話が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.AnsweringMachineDetectToday

留守番電話（Answering
Machine）

Special Information Tone（SIT）を今日検出したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.SITToneDetectToday

SITトーン（SITTone）

エージェントによって拒否された今日のプレビューおよび折り返しコン

タクトの数。（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Dialer_Real_Time.AgentRejectedDetectHalf

エージェントによる拒

否（Agent Rejected）

エージェントによってクローズされたプレビュー/コールバックのコン
タクトの数。（エージェントはこれらの顧客にコールしませんでした）。

導出方法：Dialer_Real_Time.AgentClosedDetectHalf

エージェントによるク

ローズ（AgentClosed）

電話に応答した相手が顧客でなかった今日のコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CustomerNotHomeCount

顧客不在（Customer
Not Home）

電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われた今日のコ

ンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.WrongNumberCount

誤番号（Wrong
Number）

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルした今日のコンタクト

の数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CancelledDetectHalf

キャンセル

（Canceled）

30分の間にダイヤラによって破棄されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.AbandonDetectToday

ダイヤラ破棄（Dialer
Abandon）
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説明カラム（フィールド）

ダイヤラによって破棄され、メッセージを再生する IVRへ転送された
今日のコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.AbandonToIVRHalf

IVRへの破棄
（Abandon to IVR）

顧客が電話を取った直後に切断したコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.CustomerAbandonDetectHalf

顧客放棄（Customer
Abandon）

エージェントが今日、電話で通話に費やした合計時間（HH:MM:SS（時、
分、秒）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.TalkTimeCount

通話時間（Talk Time）

エージェントが後処理作業に費やした時間の長さ。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.WrapupTimeCount

後処理時間（Wrapup
Time）

[キャンペーン内のクエリールールのコール要約数（Call Counts of Query Rule within Campaign）]
ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

レコードの合計数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount

レコードの合計数

（Total Records）

使用可能なレコード数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount -
Campaign_Query_Rule_Real_Time.FutureUseInt1 -
Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

応対可（Available）

試行されたコンタクトの数。

導出方法：Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

終了（Closed）
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説明カラム（フィールド）

音声が今日検出されたコンタクトの数。

導出方法：Dialer_Real_Time.VoiceDetectToday

音声

[クエリールールダイヤル時間（Query Rule Dialing Times）] ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示される

フィールドです。これらのフィールドを変更できます。ストックテンプレートにデフォルトで配

置されている順番（左から右）に現在のフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

キャンペーンの名前。

導出方法：Campaign.CampaignName

キャンペーン

（Campaign）

クエリールールの名前。

導出方法：Query_Rule.QueryRuleName

クエリールール

（Query Rule）

[ゾーン 1キャンペーン開始時間（Campaign Start Zone 1 Time）]の時間
（HH:MM（時、分）の形式）。[ゾーン 1キャンペーン開始時間
（Campaign Start Zone 1 Time）]の時間は、顧客にゾーン 1で電話をか
けられるようになる開始時刻です。ゾーン 1の時間とゾーン 2の時間は
重複できません。

導出方法：Campaign.HomeStartHours ':' Campaign.HomeStartMinutes

ゾーン 1開始時間
（Start Zone 1 Time）

[ゾーン 1キャンペーン終了時間（Campaign End Zone 1 Time）]の時間
（HH:MM（時、分）の形式）。[ゾーン 1キャンペーン終了時間
（Campaign End Zone 1 Time）]の時間は、顧客がゾーン 1で電話をかけ
られなくなる時刻です。

導出方法：Campaign.WorkEndHours ':' Campaign.WorkEndMinutes

ゾーン 1終了時間
（End Zone 1 Time）

ゾーン 1の合計時間。[ホーム期間（Home Duration）] = [ホーム終了時
間（End Home Time）] -ホーム[開始時間（Start Home Time）]。

導出方法：(((Campaign.HomeEndHours * 60) + (Campaign.HomeEndMinutes))
- ((Campaign.HomeStartHours * 60) + (Campaign.HomeStartMinutes)))

ゾーン 1期間（Zone 1
Duration）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
315

キャンペーンリアルタイム内のクエリールール



説明カラム（フィールド）

[ゾーン 2キャンペーン開始時間（Campaign Start Zone 2 Time）]の時間
（HH:MM（時、分）の形式）。[ゾーン 2キャンペーン開始時間
（Campaign Start Zone 2 Time）]の時間は、顧客にゾーン 2で電話をか
けられるようになる開始時刻です。キャンペーン時間は、顧客の時間帯

に正規化されます。たとえば、東部標準時の午後 3時から 6時の間に実
行されるキャンペーンでは、東海岸で午後 6を超えても、まだ午後 6時
になっていないシカゴのユーザには電話をかけることができます。

導出方法：Campaign.WorkStartHours ':' Campaign.WorkStartMinutes

ゾーン 2開始時間
（Start Zone 2 Time）

[ゾーン 2終了時間（End Zone 2 Time）]はキャンペーンが終了する時間
（HH:MM（時、分）の形式）。

導出方法：Campaign.WorkEndHours ':' Campaign.WorkEndMinutes

ゾーン 2終了時間
（End Zone 2 Time）

ゾーン2の合計時間。[作業期間（WorkDuration）] = [作業終了時刻（End
Work Time）] - [作業開始時刻（Start Work Time）]

導出方法：(((Campaign.WorkEndHours * 60) + (Campaign.WorkEndMinutes))
- ((Campaign.WorkStartHours * 60) + (Campaign.WorkStartMinutes)))

ゾーン 2期間（Zone 2
Duration）

クエリールールが開始する時間（HH:MM（時、分）の形式）。クエ
リールール時間は、セントラルコントローラの時間帯に基づきます。

通常は、クエリーを実行するAdministrationおよびデータサーバはセン
トラルコントローラの時間帯になっています。

導出方法：Campaign_Query_Rule.StartHours “:”
Campaign_Query_Rule.StartMinutes

クエリールール開始時

間（Query Rule Start
Time）

クエリールールが終了する時間（HH:MM（時、分）の形式）。

導出方法：Campaign_Query_Rule.EndHours ':'
Campaign_Query_Rule.EndMinutes

クエリールール終了時

間（Query Rule End
Time）

クエリールールの合計時間。[作業期間（Work Duration）] = [クエリー
ルール終了時刻（End Query Rule Time）] - [クエリールール開始時刻
（Start Query Rule Time）]

導出方法：(((Campaign_Query_Rule.EndHours * 60) +
(Campaign_Query_Rule.EndMinutes)) - ((Campaign_Query_Rule.StartHours
* 60) + (Campaign_Query_Rule.StartMinutes)))

クエリールール期間

（QueryRuleDuration）
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第 23 章

ライブデータレポートテンプレート

• ライブデータレポートテンプレート, 317 ページ

• ライブデータのフェールオーバー, 318 ページ

• エージェントライブデータ, 318 ページ

• エージェントスキルグループライブデータ, 326 ページ

• プレシジョンキュー, 331 ページ

• スキルグループ, 343 ページ

ライブデータレポートテンプレート

ライブデータレポートは、継続的にレポートのクライアントにデータをプッシュするストリーム

処理システムからデータを取得するため、イベントが発生するたびにレポートを更新できます。

ライブデータは、ペリフェラルゲートウェイおよびルータからのエージェントおよびコールイ

ベントを継続して処理し、Unified Intelligence Centerにデータを直接パブリッシュします。ライブ
データは、データベースへの書き込み、データベースからの読み取りを遅延することなく、変更

されたデータのみをレポーティングクライアントに継続してプッシュします。エージェントの状

態など個々の状態の値は、状態が発生したときに更新されます。キュー内のコールなどの他の値

は、約 3秒ごとに更新されます。

ライブデータレポートは、次のようなレポートを使用する追加機能が用意された拡張レポート

ビューアにも表示されます。

•チェックボックスの UIを使用したグリッドビューからカラムを追加または削除

• [自動更新（Auto-Refresh）]を無効化および有効化し、更新せずにシステムアクティビティ
のスナップショットを表示

• [しきい値のみ表示（ShowThresholdsOnly）]の有効化/無効化有効にすると、しきい値に設定
されたデータのみがレポートに表示されます。
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関連トピック

ライブデータレポート, （12ページ）

ライブデータのフェールオーバー

ライブデータレポートは、Cisco FinesseのデスクトップおよびUnified Intelligence Centerのレポー
トビューアでガジェットとして表示することができます。ライブデータのフェールオーバーは次

のいずれかが失敗した場合に発生します。

•ライブデータの Socket.IOサービス

•ネットワーク接続

•ライブデータのWebサービス

• Intelligence Centerのレポート作成サービス

• CCEライブデータ NGINXサービス

ガジェットおよびレポートビューアがプライマリおよびセカンダリのライブデータサーバに接

続できない場合は、フェールオーバー中に“Live Data is not available after repeated
attempts. Retrying”というメッセージが表示されます。ガジェットと Unified Intelligence
Centerは、いずれかのサーバに接続してレポートに対する更新を取得するまで再試行を続けます。

エージェントライブデータ

このレポートは、選択したエージェントのテーブルを表示します。各エージェントの現在のアク

ティブなスキルグループ、状態、およびコールの方向が、エージェントがログインしているメ

ディアルーティングドメインごとに表示されます。

データソース：このレポートは、ルータおよびエージェントペリフェラルゲートウェイからの

イベントを継続して処理するライブデータレポートシステムがパブリッシュする属性を表示し

ます。ライブデータシステムでは、イベントが発生するたびにレポートの個々の属性が更新され

ます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：グループ化はライブデータレポートではサポートされません。

エージェントライブデータのデフォルトビュー

デフォルトビューには、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドが含まれています。ストックテンプレートに配置されている順（左から右）に、デ

フォルトのフィールドを示します。
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説明レポートのフィールド

エージェントの名前。[姓、名（Last Name, First Name）]
で構成

エージェント名（Agent Name）

エージェントの現在の状態。

•ログアウト（Logged Out）

•ログオン（Logged On）

•待受停止（Not Ready）

•待受開始（Ready）

• Talking

•後処理後待受停止（Work Not Ready）

•後処理後待受（Work Ready）

•他スキルビジー（Busy Other）

•予約済（Reserved）

•不明

•保留

• Active

•一時停止（Paused）

•中断（Interrupted）

•対応タスクなし（Not Active）

State

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

（HH:MM:SS形式）。
時間（Duration）

メディアルーティングドメイン名。ドメイン（Domain）
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説明レポートのフィールド

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• 1 =着信

• 2 =発信

• 3 =その他

• 4 =その他の発信

• 5 =発信予約

• 6 =発信プレビュー

• 7 =アウトバウンドプレディクティブ

•それ以外の値 =該当なし

方向（Direction）

エージェントが待受停止状態になった理由を表す理由コー

ドとテキスト。

注：エージェントが待受停止の場合、エージェントが待受

開始になった場合、または別の理由コードにより別の待受

停止状態になった場合にのみ、待受停止の理由コードとテ

キストが更新されます。待受停止のエージェントが内部

コールを受信する場合、または発信コールを行う場合は、

理由コードには引き続き現在の待受停止コードとテキスト

が表示されます。

理由（Reason）

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられて

いるプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インのどのタスクにも参加していない場合、このフィール

ドは [該当なし（Not Applicable）]と表示されます。エー
ジェントは複数のスキルグループにログインできるため、

エージェントにタスクが割り当てられるまで、このフィー

ルドにデータは表示されません。

適用されない場合、カラムは空白のままになります。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ（Precision Queue/Skill Group）

プレシジョンキュー定義で使用されている属性の名前。

レポートには、使用されている属性のみが表示されます。

属性（Attributes）
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エージェントライブデータの利用可能なフィールド

利用可能なフィールドとは、全フィールドビューに表示されているフィールドです。カラムの選

択範囲のツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィールドを削

除したりできます。

説明レポートのフィールド

エージェントの名前。[姓、名（Last Name, First Name）]
で構成

エージェント名（Agent Name）

エージェントチームのエンタープライズ名。チーム名（Team Name）

エージェントの現在の状態。

•ログアウト（Logged Out）

•ログオン（Logged On）

•待受停止（Not Ready）

•待受開始（Ready）

• Talking

•後処理後待受停止（Work Not Ready）

•後処理後待受（Work Ready）

•他スキルビジー（Busy Other）

•予約済（Reserved）

•不明

•保留

• Active

•一時停止（Paused）

•中断（Interrupted）

•対応タスクなし（Not Active）

State

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

（HH:MM:SS形式）。
時間（Duration）
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説明レポートのフィールド

エージェントが待受停止状態になった理由を表す理由コー

ドとテキスト。

注：エージェントが待受停止の場合、エージェントが待受

開始になった場合、または別の理由コードにより別の待受

停止状態になった場合にのみ、待受停止の理由コードとテ

キストが更新されます。待受停止のエージェントが内部

コールを受信する場合、または発信コールを行う場合は、

理由コードには引き続き現在の待受停止コードとテキスト

が表示されます。

理由（Reason）

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられて

いるプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インのどのタスクにも参加していない場合、このフィール

ドは [該当なし（Not Applicable）]と表示されます。エー
ジェントは複数のスキルグループにログインできるため、

エージェントにタスクが割り当てられるまで、このフィー

ルドにデータは表示されません。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ（Precision Queue/Skill Group）

ルータで現在キューイングされているコール数。現在キューイングされているルータ

コール（Router Calls Queued Now）

ルーティングメディアで最も長くキューにとどまってい

るコール（HH:MM:SS形式）。
最長キューイングコール（Longest
Call In Queue）

メディアルーティングドメイン名。ドメイン（Domain）

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• N/A

•インバウンド（In）（インバウンドタスク：音声以
外のタスクは必ずインバウンドです）

•アウトバウンド（Out）（発信外部タスク）

•その他（Other）（発信タスクまたは受信内部タスク）

•該当なし（Not Applicable）（ログインしているエー
ジェントがスキルグループ内で非アクティブな場合）

方向（Direction）
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説明レポートのフィールド

エージェントが現在作業しているアウトバウンドタスク

のタイプ。

• 1 = ACD

• 2 =直接

• 3 =自動発信

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•それ以外の値 =該当なし

接続先（Destination）

コールをエージェントにルーティングできます。

• 1 =はい

•それ以外の値 =いいえ

ルーティング可能（Routable）

現在このスキルグループに対してキューイングされてい

るタスクの数。

処理中のタスク（Tasks in Progress）

エージェントに割り当て可能な最大タスク数。最大タスク（Max Tasks）

使用されている電話機のタイプ。

• 0 =ローカルエージェント。通常のACD/Unified CCE
の電話機または非音声のタスク。

• 1 =リモート電話。コールごと（コールが着信するた
びにモバイルエージェントの電話に接続されます）。

• 2 =リモート電話、固定された接続（モバイルエー
ジェントがいったん発信してログインすると、複数

のコールの間、回線が接続されたままになります）。

デバイスタイプ（Device Type）
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説明レポートのフィールド

エージェントがこのメディアルーティングドメインでタ

スクを受け入れられるかどうかを示します。

• NO（応対不可能）

• YES_ICM（メディアルーティングドメインでUnified
ICMが応対可能）

• YES_APP（メディアルーティングドメインでアプリ
ケーションが応対可能）

•それ以外の値 =いいえ

メディアルーティングドメイン（MRD）でのエージェン
トの状態が待受停止以外のときに、エージェントがその

MRDの上限タスク数に達しておらず、別のMRDにある
割り込み不可能なタスクを処理していない場合は、エー

ジェントはそのMRDのタスクに応対できます。エージェ
ントがUnified ICMを利用可能な場合、Unified ICMが、こ
のエージェントにタスクを割り当てることができます。

エージェントがYES_APPの場合、アプリケーションがこ
のエージェントにタスクを割り当てます。Unified ICMを
利用可能な場合、Unified ICMのみがエージェントにタス
クを割り当てることができます。YES_APPの場合、アプ
リケーションのみがエージェントにタスクを割り当てるこ

とができます。

MRDで利用可能（Available in
MRD）

エージェントがスーパーバイザの支援を要求したかどうか

を示します。

• 1 =はい

•それ以外の値 =いいえ

スーパーバイザ支援要求（Request
Supervisor Assist）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。レポート

には、使用されている属性のみが表示されます。

プレシジョンキューの属性

（Precision Queue Attributes）

エージェントがログインしている内線電話番号。内線番号（Extension）

このMRD（モバイルエージェントに使用するリモート内
線）に関連付けられたリモートアドレス。

リモートアドレス（RemoteAddress）
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説明レポートのフィールド

このMRDでエージェントのタスクレベルが最後に変更さ
れた日時。

チャットエージェントには、オープンスロットの最大数

があります。進行中のコール数が変わると、オープンス

ロットの数が変更され、タスクレベルが変更されます

（オープンスロット数 =最大タスク数 -進行中のコール
数）。

その他のすべてのエージェントにも適用されますが、タス

クレベルは常に 0または 1です。

前回のレベル変更（Last Level
Change）

このMRDでエージェントのタスクモードが最後に変更さ
れた日時。

エージェントには、エージェントがログインしている各メ

ディアルーティングドメインに関連するモードがありま

す。これらのモードは、ルーティング可能な場合とルー

ティング不可能な場合があります。

モードがルーティング可能な場合は、Unified ICMがエー
ジェントを制御し、エージェントにタスクを割り当てま

す。エージェントがMRDに対してルーティング可能な場
合、アプリケーションインスタンス（例：Unified ICMま
たは Unified WIM）では、Unified ICMがタスクを割り当
てない限り、エージェントはタスクを処理できません。

モードがルーティング不可能な場合は、アプリケーション

インスタンス（例：Unified EIM）がエージェントを制御
し、エージェントにタスクを割り当てます。ソフトウェア

は、[提供されるタスク（Offer Task）]、[開始されるタス
ク（Start Task）]、およびエージェントが作業しているタ
スクを記述するアプリケーションからのその他のメッセー

ジをモニタリングしてエージェントを追跡します。

Unified EIMと Unified WIMでエージェントモードが変更
されることはありません。各エージェントは、UnifiedEIM
と Unified WIM MRDに対して常にルーティング可能であ
るか、または常にルーティング不可能です。

エージェントモードは、音声MRDに関しては常にルー
ティング可能です。

前回のモード変更（Last Mode
Change）

このMRDでエージェント状態が最期に変更された日時。前回の状態変更（Last State Change）

エージェントがログオンしていた日時（MM/DD/YYYYお
よび HH:MM:SS形式）。

ログイン（Login）
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説明レポートのフィールド

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変

更の理由を示すコード。定義しない場合、[理由（Reason）]
は [なし（None）]。

理由（Reason）

エージェントスキルグループライブデータ

このレポートは、エージェントがログインするメディアルーティングドメインと各スキルグルー

プ内の各エージェントのスキルグループ、状態およびコールの方向を示す選択したエージェント

のすべてのスキルグループのアクティビティを示します。

データソース：このレポートは、ルータおよびエージェントペリフェラルゲートウェイからの

イベントを継続して処理するライブデータレポートシステムがパブリッシュする属性を表示し

ます。ライブデータシステムでは、イベントが発生するたびにレポートの個々の属性が更新され

ます。

ビュー：このレポートに使用できるのはグリッドビューだけです。

グループ化：グループ化はライブデータレポートではサポートされません。

エージェントスキルグループライブデータのデフォルトビュー

デフォルトビューには、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドが含まれています。ストックテンプレートに配置されている順（左から右）に、デ

フォルトのフィールドを示します。

説明レポートのフィールド

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられて

いるプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インのどのタスクにも参加していない場合、このフィール

ドは [該当なし（Not Applicable）]と表示されます。エー
ジェントは複数のスキルグループにログインできるため、

エージェントにタスクが割り当てられるまで、このフィー

ルドにデータは表示されません。

適用されない場合、カラムは空白のままになります。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ（Precision Queue/Skill Group）

エージェントの名前。エージェント名（Agent Name）

エージェントの現在の状態。State

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

（HH:MM:SS形式）。
時間（Duration）
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説明レポートのフィールド

メディアルーティングドメイン名。ドメイン（Domain）

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• 1 =着信

• 2 =発信

• 3 =その他

• 4 =その他の発信

• 5 =発信予約

• 6 =発信プレビュー

• 7 =アウトバウンドプレディクティブ

•それ以外の値 =該当なし

方向（Direction）

エージェントが待受停止状態になった理由を表す理由コー

ドとテキスト。

注：エージェントが待受停止の場合、エージェントが待受

開始になった場合、または別の理由コードにより別の待受

停止状態になった場合にのみ、待受停止の理由コードとテ

キストが更新されます。待受停止のエージェントが内部

コールを受信する場合、または発信コールを行う場合は、

理由コードには引き続き現在の待受停止コードとテキスト

が表示されます。

理由（Reason）

エージェントが指定されたスキルセットでログオンした

日時（MM/DD/YYYYおよび HH:MM:SS形式）。
ログイン（Login）

エージェントが現在作業しているアウトバウンドタスク

のタイプ。

• 1 = ACD

• 2 =直接

• 3 =自動発信

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•それ以外の値 =該当なし

接続先（Destination）
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説明レポートのフィールド

プレシジョンキュー定義で使用されている属性の名前。

レポートには、使用されている属性のみが表示されます。

プレシジョンキューの属性

（Precision Queue Attributes）

エージェントスキルグループライブデータの利用可能なフィールド

利用可能なフィールドとは、全フィールドビューに表示されているフィールドです。カラムの選

択範囲のツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィールドを削

除したりできます。

説明レポートのフィールド

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられて

いるプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インのどのタスクにも参加していない場合、このフィール

ドは [該当なし（Not Applicable）]と表示されます。エー
ジェントは複数のスキルグループにログインできるため、

エージェントにタスクが割り当てられるまで、このフィー

ルドにデータは表示されません。

適用されない場合、カラムは空白のままになります。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ（Precision Queue/Skill Group）

エージェントの名前。[姓、名（Last Name, First Name）]
で構成

エージェント名（Agent Name）

エージェントの現在の状態。State

エージェントが待受停止状態になった理由を表す理由コー

ドとテキスト。

注：エージェントが待受停止の場合、エージェントが待受

開始になった場合、または別の理由コードにより別の待受

停止状態になった場合にのみ、待受停止の理由コードとテ

キストが更新されます。待受停止のエージェントが内部

コールを受信する場合、または発信コールを行う場合は、

理由コードには引き続き現在の待受停止コードとテキスト

が表示されます。

理由（Reason）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

（HH:MM:SS形式）。
時間（Duration）

メディアルーティングドメイン名。ドメイン（Domain）
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説明レポートのフィールド

エージェントが現在処理中のコールの方向。

• N/A

•インバウンド（In）（インバウンドタスク：音声以
外のタスクは必ずインバウンドです）

•アウトバウンド（Out）（発信外部タスク）

•その他（Other）（発信タスクまたは受信内部タスク）

•該当なし（Not Applicable）（ログインしているエー
ジェントがスキルグループ内で非アクティブな場合）

方向（Direction）

エージェントがログオンしていた日時（MM/DD/YYYYお
よび HH:MM:SS形式）。

ログイン（Login）

エージェントが現在作業しているアウトバウンドタスク

のタイプ。

• 1 = ACD

• 2 =直接

• 3 =自動発信

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•それ以外の値 =該当なし

接続先（Destination）

エージェントがログインしている内線電話番号。内線番号（Extension）
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説明レポートのフィールド

エージェントがこのメディアルーティングドメインでタ

スクを受け入れられるかどうかを示します。

• NO（応対不可能）

• YES_ICM（メディアルーティングドメインでUnified
ICMが応対可能）

• YES_APP（メディアルーティングドメインでアプリ
ケーションが応対可能）

•それ以外の値 =いいえ

メディアルーティングドメイン（MRD）でのエージェン
トの状態が待受停止以外のときに、エージェントがその

MRDの上限タスク数に達しておらず、別のMRDにある
割り込み不可能なタスクを処理していない場合は、エー

ジェントはそのMRDのタスクに応対できます。エージェ
ントがUnified ICMを利用可能な場合、Unified ICMがこの
エージェントに割り当てることができます。エージェント

がYES_APPの場合、アプリケーションがこのエージェン
トにタスクを割り当てます。Unified ICMを利用可能な場
合、Unified ICMのみがエージェントにタスクを割り当て
ることができます。YES_APPの場合、アプリケーション
のみがエージェントにタスクを割り当てることができま

す。

MRDで利用可能（Available in
MRD）

使用されている電話機のタイプ。

• 0 =ローカルエージェント。通常のACD/Unified CCE
の電話機または非音声のタスク。

• 1 =リモート電話。コールごと（コールが着信するた
びにモバイルエージェントの電話に接続されます）。

• 2 =リモート電話、固定された接続（モバイルエー
ジェントがいったん発信してログインすると、複数

のコールの間、回線が接続されたままになります）。

デバイスタイプ（Device Type）

エージェントチームのエンタープライズ名。チーム名（Team Name）

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。レポート

には、使用されている属性のみが表示されます。

プレシジョンキューの属性

（Precision Queue Attributes）

現在このスキルグループに対してキューイングされてい

るタスクの数。

処理中のタスク（Tasks in Progress）
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説明レポートのフィールド

エージェントに割り当て可能な最大タスク数。最大タスク（Max Tasks）

保留中のエージェント

• 1 =はい

•それ以外の値 =いいえ

保留（On Hold）

エージェントがスーパーバイザの支援を要求したかどうか

を示します。

• 1 =はい

•それ以外の値 =いいえ

スーパーバイザ支援要求（Request
Supervisor Assist）

コールをエージェントにルーティングできます。

• 1 =はい

•それ以外の値 =いいえ

ルーティング可能（Routable）

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変

更の理由を示すコード。定義しない場合、[理由（Reason）]
は [なし（None）]。

理由コード（Reason Code）

プレシジョンキュー

このレポートは、プレシジョンキューにログインしているすべてのエージェントについて、すべ

てのプレシジョンキューアクティビティを示します。

データソース：このレポートは、ルータおよびエージェントペリフェラルゲートウェイからの

イベントを継続して処理するライブデータレポートシステムがパブリッシュする属性を表示し

ます。ライブデータシステムでは、イベントが発生するたびにレポートの個々の属性が更新され

ます。

ビュー：このレポートにはデフォルトビュー、エージェントの使用率ビュー、および全フィール

ドビューがあります。

グループ化：グループ化はライブデータレポートではサポートされません。
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プレシジョンキューのデフォルトビュー

デフォルトビューには、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドが含まれています。ストックテンプレートに配置されている順（左から右）に、デ

フォルトビューフィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名。プレシジョンキュー（Precision Queue）

現在プレシジョンキューにキューイングされて

いるタスクの数。

キューイング中（Queued Now）

プレシジョンキューの中でタスクがエージェン

トに処理されるのを待機している最長時間

（HH:MM:SS形式）。

キューに入っている最長時間（Longest In
Queue）

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの数。この数は、エージェントが

ログオンおよびログアウトするたびに更新され

ます。

ログオン（Logged On）

現在の状態の分布

このプレシジョンキューで待受開始状態である

エージェントの数。

待受開始（Ready）

このプレシジョンキューで予約状態になってお

り、受信タスクを待機しているエージェントの

数。

予約済（Reserved）

このプレシジョンキューで、受信タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：着信（Active In）

このプレシジョンキューで、送信タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：発信（Active Out）

このプレシジョンキューで、（インバウンドで

もアウトバウンドでもない）内部タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：その他（Active Other）
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説明カラム（フィールド）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェントの数、またはプレシジョン

キューに対して一時停止状態になっているエー

ジェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別のコー
ル（コンサルタティブコールなど）で通話して

いるエージェントは、保留状態ではありませ

ん。この状態のエージェントは、すべてのアク

ティブコールを保留状態にしています。

保留（Hold）

このプレシジョンキューで、[後処理後待受停
止（Work Not Ready）]状態および [後処理後待
受（Work Ready）]状態になっているエージェ
ントの数。

後処理後待受停止状態とは、エージェントがタ

スク後の作業を行っており、作業が完了しても

受信タスクを受け入れる準備ができていないも

のと見なされている状態です。後処理後待受状

態とは、エージェントがタスク後の作業を行っ

ており、その作業が完了したときに受信コール

を受け入れる準備ができているものと見なされ

ている状態です。

後処理（Wrap Up）

このプレシジョンキューで [待受停止（Not
Ready）]状態になっているエージェントの数。
この状態のエージェントは、ログインはしてい

るものの、タスク処理アクティビティを行って

おらず、なおかつタスクを処理できない状態に

あります。

待受停止（Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

現在 [他スキルビジー（Busy Other）]状態であ
るエージェントの数。他スキルビジー状態と

は、他のプレシジョンキューに割り当てられて

いるコールをインターバルの間にエージェント

が処理している状態を指します。

たとえば、1つのプレシジョンキューにおいて
インバウンドコールで通話しながら、同時に別

のプレシジョンキューにログオンして、このプ

レシジョンキューからのコールを受け入れられ

るようにしているエージェントの状態です。

エージェントがアクティブ状態になれるのは

（コールで通話したり、コールを処理したりで

きるのは）、一度に1つのプレシジョンキュー
のみです。したがって、このエージェントが 1
つのプレシジョンキューでアクティブ状態に

なっている間は、別のプレシジョンキューでは

[他スキルビジー（Busy Other）]状態になって
いるものと見なされます。

他スキルビジー（Busy Other）

インターバル（TO INTERVAL）

現在のインターバルの間にプレシジョンキュー

のエージェントが応答し、後処理が完了される

までの着信コールの数。

処理（Handled）

そのインターバルの間に、プレシジョンキュー

内のエージェントがタスク 1つあたりに費やし
た平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

平均処理時間（Average Handle Time）

今日（TODAY）

今日、プレシジョンキューのエージェントが応

答し、後処理が完了されるまでの着信コールの

数。

処理（Handled）

今日、プレシジョンキュー内のエージェントが

タスク 1つあたりに費やした平均処理時間
（HH:MM:SS形式）。

平均処理時間（Average Handle Time）
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プレシジョンキューのエージェント使用率のビュー

エージェントの使用率ビューには複数のフィールドが含まれており、ストックテンプレートから

生成されたレポートにデフォルトで表示されます。ストックテンプレートにデフォルトで配置さ

れている順（左から右）に、フィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名。プレシジョンキュー（Precision Queue）

現在プレシジョンキューにキューイングされて

いるタスクの数。

キューイング中（Queued Now）

プレシジョンキューの中でタスクがエージェン

トに処理されるのを待機している最長時間

（時、分、秒（HH:MM:SS）の形式）。

キューに入っている最長期間（Longest In
Queue）

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの数。この数は、エージェントが

ログオンおよびログアウトするたびに更新され

ます。

ログオン（Logged On）

現在の状態の分布

このプレシジョンキューで待受開始状態である

エージェントの数。

待受開始（Ready）

このプレシジョンキューで予約状態になってお

り、タスクが来るのを待機しているエージェン

トの数。

予約済（Reserved）

このプレシジョンキューで、受信タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：着信（Active In）

このプレシジョンキューで、送信タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：発信（Active Out）

このプレシジョンキューで、（インバウンドで

もアウトバウンドでもなく）内部タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：その他（Active Other）
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説明カラム（フィールド）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェント、またはプレシジョンキューに

対して一時停止状態になっているエージェント

の数。

1つのコールを保留状態にしていても、別のコー
ル（コンサルタティブコールなど）で通話して

いるエージェントは、保留状態ではありませ

ん。この状態のエージェントは、すべてのアク

ティブコールを保留状態にしています。

保留

このプレシジョンキューで、後処理後待受停止

状態、および後処理後待受状態になっている

エージェントの数。

後処理後受信不可状態とは、エージェントがタ

スク後の作業を行っており、作業が完了しても

受信タスクを受け入れる準備ができていないも

のと見なされている状態です。後処理後受信可

状態とは、エージェントがタスク後の作業を

行っており、その作業が完了したときに受信

コールを受け入れる準備ができているものと見

なされている状態です。

後処理（Wrap Up）

このプレシジョンキューで待受停止状態になっ

ているエージェントの数。この状態のエージェ

ントは、ログインはしたけれどもタスク処理ア

クティビティを行っておらず、なおかつタスク

を処理できない状態にあります。

待受停止（Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

現在ビジーその他状態であるエージェントの人

数。他スキルビジー状態とは、インターバルの

間に、他のプレシジョンキューに割り当てられ

ているコールをエージェントが処理している状

態を指します。

たとえば、あるエージェントは、1つのプレシ
ジョンキューにおいてインバウンドコールで

通話しながら、同時に別のプレシジョンキュー

にログオンして、このプレシジョンキューから

のコールを受け入れられるようにしている場合

があります。エージェントがアクティブ状態に

なれるのは（コールで通話したり、コールを処

理したりできるのは）、一度に 1つのプレシ
ジョンキューのみです。したがって、このエー

ジェントが 1つのプレシジョンキューでアク
ティブ状態になっている間は、別のプレシジョ

ンキューでは他スキルビジー状態になってい

るものと見なされます。

他スキルビジー（Busy Other）

間隔（TO INTERVAL）

現在のインターバルの間に、エージェントがこ

のプレシジョンキューにログインしていた時間

の合計（HH:MM:SS形式）。

ログオン（Logged On）

現在のインターバルの間に、このプレシジョン

キューに関連付けられているエージェントがプ

レシジョンキューに関して対応タスクなしの状

態であった合計時間（秒）。[応答可能時間
（Avail Time）]は LoggedOnTime AvailTimeの
計算に含まれます。

待受開始（Ready）

現在のインターバルで、エージェントがこのス

キルに対して待受停止状態であった合計時間。

この値はデータベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）

現在のインターバルの間に、エージェントが待

受中であったログオン時間のパーセンテージ。

%(待受中)（% Ready）

今日（TODAY）
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説明カラム（フィールド）

今日、エージェントがこのプレシジョンキュー

にログインしていた時間の合計（HH:MM:SS形
式）。

ログオン（Logged On）

今日、このプレシジョンキューに関連付けられ

ているエージェントがプレシジョンキューに関

して対応タスクなしの状態であった合計時間

（秒）。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTimeAvailTimeの計算に含まれます。

待受開始（Ready）

今日、エージェントがこのスキルに対して待受

停止状態であった合計時間。この値はデータ

ベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）

今日、エージェントが待受中であったログオン

時間のパーセンテージ。

%(待受中)（% Ready）

プレシジョンキューの利用可能なフィールド

利用可能なフィールドとは、全フィールドビューに表示されているフィールドです。カラムの選

択範囲のツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィールドを削

除したりできます。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名。プレシジョンキュー（Precision Queue）

現在プレシジョンキューにキューイングされて

いるタスクの数。

キューイング中（Queued Now）

プレシジョンキューの中でタスクがエージェン

トに処理されるのを待機している最長時間

（HH:MM:SS形式）。

キューに入っている最長時間（Longest In
Queue）

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの数。この数は、エージェントが

ログオンおよびログアウトするたびに更新され

ます。

ログオン（Logged On）

現在の状態の分布

このプレシジョンキューで待受開始状態である

エージェントの数。

待受開始（Ready）
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説明カラム（フィールド）

このプレシジョンキューで予約状態になってお

り、受信タスクを待機しているエージェントの

数。

予約済（Reserved）

このプレシジョンキューで、受信タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：着信（Active In）

このプレシジョンキューで、アウトバウンド

タスクを処理中のエージェントの数。

通話：発信（Active Out）

このプレシジョンキューで、（インバウンドで

もアウトバウンドでもない）内部タスクを処理

中のエージェントの数。

通話：その他（Active Other）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェントの数、またはプレシジョン

キューに対して一時停止状態になっているエー

ジェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別のコー
ル（コンサルタティブコールなど）で通話して

いるエージェントは、保留状態ではありませ

ん。この状態のエージェントは、すべてのアク

ティブコールを保留状態にしています。

保留（Hold）

このプレシジョンキューで、[後処理後待受停
止（Work Not Ready）]状態および [後処理後待
受（Work Ready）]状態になっているエージェ
ントの数。

後処理後待受停止状態とは、エージェントがタ

スク後の作業を行っており、作業が完了しても

受信タスクを受け入れる準備ができていないも

のと見なされている状態です。後処理後待受状

態とは、エージェントがタスク後の作業を行っ

ており、その作業が完了したときに受信コール

を受け入れる準備ができているものと見なされ

ている状態です。

後処理（Wrap Up）

このプレシジョンキューで [待受停止（Not
Ready）]状態になっているエージェントの数。
この状態のエージェントは、ログインはしてい

るものの、タスク処理アクティビティを行って

おらず、なおかつタスクを処理できない状態に

あります。

待受停止（Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

現在 [他スキルビジー（Busy Other）]状態であ
るエージェントの数。他スキルビジー状態と

は、他のプレシジョンキューに割り当てられて

いるコールをインターバルの間にエージェント

が処理している状態を指します。

たとえば、1つのプレシジョンキューにおいて
インバウンドコールで通話しながら、同時に別

のプレシジョンキューにログオンして、このプ

レシジョンキューからのコールを受け入れられ

るようにしているエージェントの状態です。

エージェントがアクティブ状態になれるのは

（コールで通話したり、コールを処理したりで

きるのは）、一度に1つのプレシジョンキュー
のみです。したがって、このエージェントが 1
つのプレシジョンキューでアクティブ状態に

なっている間は、別のプレシジョンキューでは

[他スキルビジー（Busy Other）]状態になって
いるものと見なされます。

他スキルビジー（Busy Other）

アウトバウンドオプションの状態

プレシジョンキューのエージェントのうち、

エージェントの予約コールで通話中のエージェ

ントの数。

通話：予約（Active Reserve）

プレシジョンキューのエージェントのうち、ア

ウトバウンドプレビューコールで通話中のエー

ジェントの数。

通話：プレビュー（Active Preview）

プレシジョンキューのエージェントのうち、自

動発信（プレディクティブ）コールで通話中の

エージェントの数。

通話：自動発信（Active Auto Out）

(ヘッダーなし)

プレシジョンキューのエージェントのうち、通

話中、待受中、または保留の状態であるエー

ジェントの数。

ICM応答可能（ICM Available）

このプレシジョンキューのエージェントのう

ち、 [対応タスクなし（NotActive）]であるエー
ジェントの数。

適格（Eligible）
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説明カラム（フィールド）

後処理状態の分布

エージェントは、このプレシジョンキューの

コールまたはタスクの後処理を行っています。

エージェントが音声コールを処理している場合

は、後処理が終わると [対応タスクなし（Not
Active）]になります。エージェントが音声以外
のタスクを処理している場合は、後処理が終わ

るとエージェントが [対応タスクなし（Not
Active）]または [待受停止（Not Ready）]状態
になる場合があります。

後処理後待受（Work Ready）

エージェントは、このプレシジョンキューの

コールの後処理を行っています。後処理が完了

すると、エージェントは [待受停止（Not
Ready）]状態になります。

後処理後待受停止（Work Not Ready）

(ヘッダーなし)

このプレシジョンキューに属しているエージェ

ントのうち、キューが属しているMRDに対し
て現在 [アプリケーション応答可能（Application
Available）]であるエージェントの数。

メディアルーティングドメイン（MRD）での
エージェントの状態が [待受停止（NotReady）]
以外のときに、エージェントがそのMRDの上
限タスク数に達しておらず、別のMRDにある
割り込み不可能なタスクを処理していない場合

は、エージェントはそのMRDのタスクに応対
できます。エージェントが [アプリケーション
応答可能（ApplicationAvailable）]の場合、MRD
内のアプリケーション（チャットなど）のみが

このエージェントにタスクを割り当てることが

できます。

アプリケーション応答可能（Application
Available）

インターバル（TO INTERVAL）

現在のインターバルの間にプレシジョンキュー

のエージェントが応答し、後処理が完了される

までの着信コールの数。

処理（Handled）
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説明カラム（フィールド）

そのインターバルの間にエージェントがタスク

1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

平均処理時間（Avg Handle Time）

現在のインターバルの間に、エージェントがこ

のプレシジョンキューにログインしていた時間

の合計（HH:MM:SS形式）。

ログオン（Logged On）

現在のインターバルの間に、このプレシジョン

キューに関連付けられているエージェントがプ

レシジョンキューに対して [対応タスクなし
（Not Active）]の状態であった合計時間
（秒）。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTimeAvailTimeの計算に含まれます。

待受開始（Ready）

現在のインターバルで、エージェントがこのス

キルに対して「待受停止」の状態であった合計

時間。この値はデータベースから直接取得され

ます。

待受停止（Not Ready）

現在のインターバルの間に、エージェントが待

受中であったログオン時間のパーセンテージ。

%待受開始（% Ready）

今日（TODAY）

今日、プレシジョンキューのエージェントが応

答し、後処理が完了されるまでの着信コールの

数。

処理（Handled）

今日、エージェントがタスク 1つあたりに費や
した平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

平均処理時間（Avg Handle Time）

今日、エージェントがこのプレシジョンキュー

にログインしていた時間の合計（HH:MM:SS形
式）。

ログオン（Logged On）

今日、このプレシジョンキューに関連付けられ

ているエージェントがプレシジョンキューに対

して [対応タスクなし（Not Active）]の状態で
あった合計時間（秒）。[応答可能時間（Avail
Time）]は LoggedOnTime AvailTimeの計算に含
まれます。

待受開始（Ready）
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説明カラム（フィールド）

今日、エージェントがこのスキルに対して [待
受停止（Not Ready）]状態であった合計時間。
この値はデータベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）

今日、エージェントが待受中であったログオン

時間のパーセンテージ。

%待受開始（% Ready）

スキルグループ

このレポートは、スキルグループにログインしているすべてのエージェントについて、すべての

スキルグループアクティビティを示します。

データソース：このレポートは、ルータおよびエージェントペリフェラルゲートウェイからの

イベントを継続して処理するライブデータレポートシステムがパブリッシュする属性を表示し

ます。ライブデータシステムでは、イベントが発生するたびにレポートの個々の属性が更新され

ます。

ビュー：このレポートには、デフォルト、エージェントの使用率、および全フィールドの 3つの
ビューがあります。

グループ化：グループ化はライブデータレポートではサポートされません。

スキルグループのデフォルトビュー

デフォルトビューには、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドが含まれています。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順（左か

ら右）に、フィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

スキルグループのエンタープライズ名。スキルグループ（Skill Group）

現在このスキルグループに対してキューイング

されているタスクの数。

キューイング中（Queued Now）

スキルグループの中でタスクがエージェントに

処理されるのを待機している最長時間

（HH:MM:SS形式）。

キューに入っている最長期間（Longest In
Queue）

現在スキルグループにログオンしているエー

ジェントの数。この数は、エージェントがログ

オンおよびログアウトするたびに更新されま

す。

ログオン（Logged On）
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説明カラム（フィールド）

現在の状態の分布

このスキルグループで待受開始状態であるエー

ジェントの数。

待受開始（Ready）

このスキルグループで予約状態になっており、

タスクが来るのを待機しているエージェントの

数。

予約済（Reserved）

このスキルグループで、受信タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：着信（Active In）

このスキルグループで、送信タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：発信（Active Out）

このスキルグループで、（インバウンドでもア

ウトバウンドでもなく）内部タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：その他（Active Other）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェント、またはスキルグループに対し

て一時停止状態になっているエージェントの人

数。

1つのコールを保留状態にしていても、別のコー
ル（コンサルタティブコールなど）で通話して

いるエージェントは、保留状態ではありませ

ん。この状態のエージェントは、すべてのアク

ティブコールを保留状態にしています。

保留（Hold）

このスキルグループで、後処理後待受停止状

態、および後処理後待受状態になっているエー

ジェントの数。

後処理後受信不可状態とは、エージェントがタ

スク後の作業を行っており、作業が完了しても

受信タスクを受け入れる準備ができていないも

のと見なされている状態です。後処理後受信可

状態とは、エージェントがタスク後の作業を

行っており、その作業が完了したときに受信

コールを受け入れる準備ができているものと見

なされている状態です。

後処理（Wrap Up）
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説明カラム（フィールド）

このスキルグループで待受停止状態になってい

るエージェントの数。この状態のエージェント

は、ログインはしたけれどもタスク処理アク

ティビティを行っておらず、なおかつタスクを

処理できない状態にあります。

待受停止（Not Ready）

現在ビジーその他状態であるエージェントの人

数。[他スキルビジー（BusyOther）]状態とは、
インターバルの間に、他のスキルグループに割

り当てられているコールをエージェントが処理

している状態を指します。

たとえば、あるエージェントは、1つのスキル
グループにおいてインバウンドコールで通話し

ながら、同時に別のスキルグループにログオン

して、このスキルグループからのコールを受け

入れられるようにしている場合があります。

エージェントがアクティブ状態になれるのは

（コールで通話したり、コールを処理したりで

きるのは）、一度に1つのスキルグループのみ
です。したがって、このエージェントが 1つの
スキルグループでアクティブ状態になっている

間は、別のスキルグループでは他スキルビジー

状態になっているものと見なされます。

他スキルビジー（Busy Other）

間隔（TO INTERVAL）

現在のインターバルの間にスキルグループの

エージェントが応答し、後処理が完了されるま

での着信コールの数。

処理（Handled）

そのインターバルの間にエージェントがタスク

1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

平均処理時間（Average Handle Time）

今日（TODAY）

今日、スキルグループのエージェントが応答

し、後処理が完了されるまでの着信コールの

数。

処理

今日、エージェントがタスク 1つあたりに費や
した平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

平均処理時間（Average Handle Time）
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スキルグループのエージェント使用率のビュー

エージェントの使用率ビューには複数のフィールドが含まれており、ストックテンプレートから

生成されたレポートにデフォルトで表示されます。ストックテンプレートにデフォルトで配置さ

れている順（左から右）に、フィールドを示します。

説明カラム（フィールド）

スキルグループのエンタープライズ名。スキルグループ（Skill Group）

現在このスキルグループに対してキューイング

されているタスクの数。

キューイング中（Queued Now）

スキルグループの中でタスクがエージェントに

処理されるのを待機している最長時間（時、

分、秒（HH:MM:SS）の形式）。

キューに入っている最長期間（Longest In
Queue）

現在スキルグループにログオンしているエー

ジェントの数。この数は、エージェントがログ

オンおよびログアウトするたびに更新されま

す。

ログオン（Logged On）

現在の状態の分布

このスキルグループで待受開始状態であるエー

ジェントの数。

待受開始（Ready）

このスキルグループで予約状態になっており、

タスクが来るのを待機しているエージェントの

数。

予約済（Reserved）

このスキルグループで、受信タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：着信（Active In）

このスキルグループで、送信タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：発信（Active Out）

このスキルグループで、（インバウンドでもア

ウトバウンドでもなく）内部タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：その他（Active Other）
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説明カラム（フィールド）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェント、またはスキルグループに対し

て一時停止状態になっているエージェントの人

数。

1つのコールを保留状態にしていても、別のコー
ル（コンサルタティブコールなど）で通話して

いるエージェントは、保留状態ではありませ

ん。この状態のエージェントは、すべてのアク

ティブコールを保留状態にしています。

保留（Hold）

このスキルグループで、後処理後待受停止状

態、および後処理後待受状態になっているエー

ジェントの数。

後処理後受信不可状態とは、エージェントがタ

スク後の作業を行っており、作業が完了しても

受信タスクを受け入れる準備ができていないも

のと見なされている状態です。後処理後受信可

状態とは、エージェントがタスク後の作業を

行っており、その作業が完了したときに受信

コールを受け入れる準備ができているものと見

なされている状態です。

後処理（Wrap Up）

このスキルグループで待受停止状態になってい

るエージェントの数。この状態のエージェント

は、ログインはしたけれどもタスク処理アク

ティビティを行っておらず、なおかつタスクを

処理できない状態にあります。

待受停止（Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

現在ビジーその他状態であるエージェントの人

数。[他スキルビジー（BusyOther）]状態とは、
インターバルの間に、他のスキルグループに割

り当てられているコールをエージェントが処理

している状態を指します。

たとえば、あるエージェントは、1つのスキル
グループにおいてインバウンドコールで通話し

ながら、同時に別のスキルグループにログオン

して、このスキルグループからのコールを受け

入れられるようにしている場合があります。

エージェントがアクティブ状態になれるのは

（コールで通話したり、コールを処理したりで

きるのは）、一度に1つのスキルグループのみ
です。したがって、このエージェントが 1つの
スキルグループでアクティブ状態になっている

間は、別のスキルグループでは他スキルビジー

状態になっているものと見なされます。

他スキルビジー（Busy Other）

間隔（TO INTERVAL）

現在のインターバルの間に、エージェントがス

キルグループにログインしていた時間の合計

（HH:MM:SS形式）。

ログオン（Logged On）

このスキルグループに関連付けられたエージェ

ントが、現在のインターバル中にこのスキルグ

ループ関して対応タスクなしの状態だった合計

時間（秒）。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTimeAvailTimeの計算に含まれます。

待受開始（Ready）

現在のインターバルで、エージェントがこのス

キルに対して待受停止状態であった合計時間。

この値はデータベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）

現在のインターバルの間に、エージェントが待

受中であったログオン時間のパーセンテージ。

%(待受中)（% Ready）

今日（TODAY）

今日、エージェントがこのスキルグループにロ

グインしていた時間の合計（HH:MM:SS形
式）。

ログオン（Logged On）
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説明カラム（フィールド）

このスキルグループに関連付けられたエージェ

ントが、今日このスキルグループ関して対応タ

スクなしの状態だった合計時間（秒）。[応答可
能時間（Avail Time）]は LoggedOnTime
AvailTimeの計算に含まれます。

待受開始（Ready）

今日、エージェントがこのスキルに対して待受

停止状態であった合計時間。この値はデータ

ベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）

今日、エージェントが待受中であったログオン

時間のパーセンテージ。

%(待受中)（% Ready）

スキルグループの利用可能なフィールド

利用可能なフィールドとは、全フィールドビューに表示されているフィールドです。カラムの選

択範囲のツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィールドを削

除したりできます。

説明カラム（フィールド）

スキルグループのエンタープライズ名。スキルグループ（Skill Group）

現在このスキルグループに対してキューイング

されているタスクの数。

キューイング中（Queued Now）

スキルグループの中でタスクがエージェントに

処理されるのを待機している最長時間

（HH:MM:SS形式）。

キューに入っている最長期間（Longest In
Queue）

現在スキルグループにログオンしているエー

ジェントの数。この数は、エージェントがログ

オンおよびログアウトするたびに更新されま

す。

ログオン（Logged On）

現在の状態の分布

このスキルグループで待受開始状態であるエー

ジェントの数。

待受開始（Ready）

このスキルグループで予約状態になっており、

タスクが来るのを待機しているエージェントの

数。

予約済（Reserved）
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説明カラム（フィールド）

このスキルグループで、受信タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：着信（Active In）

このスキルグループで、送信タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：発信（Active Out）

このスキルグループで、（インバウンドでもア

ウトバウンドでもなく）内部タスクを処理中の

エージェントの数。

通話：その他（Active Other）

すべてのアクティブコールを保留状態にしてい

るエージェント、またはスキルグループに対し

て一時停止状態になっているエージェントの人

数。

1つのコールを保留状態にしていても、別のコー
ル（コンサルタティブコールなど）で通話して

いるエージェントは、保留状態ではありませ

ん。この状態のエージェントは、すべてのアク

ティブコールを保留状態にしています。

保留（Hold）

このスキルグループで、後処理後待受停止状

態、および後処理後待受状態になっているエー

ジェントの数。

後処理後受信不可状態とは、エージェントがタ

スク後の作業を行っており、作業が完了しても

受信タスクを受け入れる準備ができていないも

のと見なされている状態です。後処理後受信可

状態とは、エージェントがタスク後の作業を

行っており、その作業が完了したときに受信

コールを受け入れる準備ができているものと見

なされている状態です。

後処理（Wrap Up）

このスキルグループで待受停止状態になってい

るエージェントの数。この状態のエージェント

は、ログインはしたけれどもタスク処理アク

ティビティを行っておらず、なおかつタスクを

処理できない状態にあります。

待受停止（Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

現在ビジーその他状態であるエージェントの人

数。[他スキルビジー（BusyOther）]状態とは、
インターバルの間に、他のスキルグループに割

り当てられているコールをエージェントが処理

している状態を指します。

たとえば、あるエージェントは、1つのスキル
グループにおいてインバウンドコールで通話し

ながら、同時に別のスキルグループにログオン

して、このスキルグループからのコールを受け

入れられるようにしている場合があります。

エージェントがアクティブ状態になれるのは

（コールで通話したり、コールを処理したりで

きるのは）、一度に1つのスキルグループのみ
です。したがって、このエージェントが 1つの
スキルグループでアクティブ状態になっている

間は、別のスキルグループでは他スキルビジー

状態になっているものと見なされます。

他スキルビジー（Busy Other）

アウトバウンドオプションの状態

スキルグループのエージェントのうち、現在

エージェントリザベーションコールで通話中

のエージェントの人数。

通話：予約（Active Reserve）

スキルグループのエージェントのうち、現在ア

ウトバウンドプレビューコールで通話中のエー

ジェントの人数。

通話：プレビュー（Active Preview）

スキルグループのエージェントのうち、現在自

動発信（プレディクティブ）コールで通話中の

エージェントの人数。

通話：自動発信（Active Auto Out）

(ヘッダーなし)

スキルグループのエージェントのうち、通話

中、待受中、または保留の状態であるエージェ

ントの数。

利用可能な ICM（ICM Available）

このスキルグループのエージェントのうち、対

応タスクなしの状態であるエージェントの数。

適格（Eligible）

後処理状態の分布
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説明カラム（フィールド）

エージェントは、このスキルグループのコール

またはタスクの後処理を行っています。

エージェントが音声コールを処理している場合

は、後処理が終わると [対応タスクなし（Not
Active）]になります。エージェントが音声以外
のタスクを処理している場合は、後処理が終わ

るとエージェントが [対応タスクなし（Not
Active）]または [待受停止（Not Ready）]状態
になる場合があります。

後処理後待受（Work Ready）

エージェントは、このスキルグループのコール

の後処理を行っています。後処理が完了する

と、エージェントは [待受停止（Not Ready）]
状態になります。

後処理後待受停止（Work Not Ready）

(ヘッダーなし)

このスキルグループに属しているエージェント

のうち、スキルグループが属しているMRDに
対して現在アプリケーションが利用可能である

エージェントの数。あるエージェントがMRD
に対し、ルーティングできないが使用可能であ

る場合、アプリケーションを使用可能になりま

す。

利用可能なアプリケーション（App Available）

間隔（TO INTERVAL）

現在のインターバルの間に、エージェントがス

キルグループにログインしていた時間の合計

（HH:MM:SS形式）。

ログオン（Logged On）

このスキルグループに関連付けられたエージェ

ントが、現在のインターバル中にこのスキルグ

ループ関して対応タスクなしの状態だった合計

時間（秒）。[応答可能時間（Avail Time）]は
LoggedOnTimeAvailTimeの計算に含まれます。

待受開始（Ready）

現在のインターバルで、エージェントがこのス

キルに対して待受停止状態であった合計時間。

この値はデータベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）
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説明カラム（フィールド）

現在のインターバルの間にスキルグループの

エージェントが応答し、後処理が完了されるま

での着信コールの数。

処理（Handled）

そのインターバルの間にエージェントがタスク

1つあたりに費やした平均処理時間（HH:MM:SS
形式）。

平均処理時間（Avg Handle Time）

現在のインターバルの間に、エージェントが待

受中であったログオン時間のパーセンテージ。

%(待受中)（% Ready）

今日（TODAY）

今日、エージェントがこのスキルグループにロ

グインしていた時間の合計（HH:MM:SS形
式）。

ログオン（Logged On）

このスキルグループに関連付けられたエージェ

ントが、今日このスキルグループ関して対応タ

スクなしの状態だった合計時間（秒）。[応答可
能時間（Avail Time）]は LoggedOnTime
AvailTimeの計算に含まれます。

待受開始（Ready）

今日、エージェントがこのスキルに対して待受

停止状態であった合計時間。この値はデータ

ベースから直接取得されます。

待受停止（Not Ready）

今日、スキルグループのエージェントが応答

し、後処理が完了されるまでの着信コールの

数。

処理

今日、エージェントがタスク 1つあたりに費や
した平均処理時間（HH:MM:SS形式）。

平均処理時間（Avg Handle Time）

今日、エージェントが待受中であったログオン

時間のパーセンテージ。

%(待受中)（% Ready）

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
353

スキルグループ



   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
354

スキルグループ



索引

数字

15分ごとのデータ 45
30分境界、レポートへの影響 46

I

IVRポートパフォーマンス -履歴テンプレート 138

N

Nowデータ 43

P

Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド 185
Peripheralスキルグループ -履歴全フィールド 139

T

To5データ 43

U

Unified CVPのアプリケーション 87
Unified IC 45

15分ごとのデータ 45

い

インターバルデータ 45

え

エージェント 66
稼働率 66

エージェント -リアルタイム全フィールド 168
エージェント -履歴全フィールド 109
エージェントキュー -履歴全フィールドテンプレート 104
エージェントスキルグループ -履歴全フィールド 114
エージェントチーム -リアルタイム全フィールド 176
エージェントチーム -履歴全フィールド 119
エージェントチーム状態数 -リアルタイム 179
エージェントスキルグループ -リアルタイム（Agent Skill
Group Real Time） 163
エージェントのタスク処理、レポート作成 60
エージェントのログアウト理由コード 56
定義済み 56

エージェントの待受停止理由コード 58
エージェント状態 49, 55
およびスキルグループ 55
およびタスク 55
リスト 49
レポート作成 49

エージェント状態リアルタイムグラフ 175
エージェント待受停止詳細 101

か

カスタムレポート 5, 93

こ

コールタイプ -履歴全フィールドテンプレート 127
コールタイプ、RONA 79
コールタイプ、VRUへのルーティング中に放棄 78
コールタイプ放棄/応答分布 -履歴テンプレート 123

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
IN-1



コールタイプ -スキルグループ -履歴全フィールドテンプ
レート 133
コールタイプ -リアルタイム全フィールドテンプレート 183

さ

サービスレベル 82, 84, 85
コールタイプ 84
スキルグループ 85
プレシジョンキュー 85

す

スーパーバイザアシスト 67
スーパーバイザのアクション 67
スキルグループ 55, 71
エージェントアクティビティ 71
およびエージェント状態 55
スキルグループのエージェントレポート 71

せ

セルフサービスアプリケーション 87

た

タスク 55, 60
タスクタイプ 60
タスク時間 60
タスク状態 55

て

データ 43, 44, 45
15分 45
To5 43
today 43
ハーフ 43
ライブ 44
リアルタイム 43
間隔 45
今すぐ 43
履歴 45

データホール 91
一時的なデータホール 91
永続的なデータホール 91

データベーステーブル 45
間隔テーブル 45

デフォルトスキルグループデータ、会議 72
デフォルトスキルグループデータ、転送 72
デフォルトのスキルグループデータ、エージェント間の

ダイヤリング 72
デフォルトのスキルグループデータ、新規コール 72
デフォルトのスキルグループレポート 72

と

トランクおよびトランクグループ 90

は

ハーフデータ（リアルタイム） 43

ふ

フルタイム換算レポート 66
プレシジョンキューレポート 75
プレシジョンキューの効率のドリルダウンテンプレー

ト 149
プレシジョンキュー放棄/応答分布 -履歴テンプレート 145

ら

ライブデータ 44

り

リアルタイムデータ 43
リアルタイムレポートおよび履歴データ、レコードの比

較 46

る

ルートコールの詳細データ 93

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
IN-2

索引



れ

レポートの比較 46

レポートの比較 (続き)
30分境界の問題 46
リアルタイムレポートおよび履歴レポート 46

Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)    
IN-3

索引



   Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポートユーザガイドリリース 11.0(1)
IN-4

索引


	Cisco Packaged Contact Center Enterprise レポート ユーザ ガイド リリース 11.0(1)
	目次
	はじめに
	変更履歴
	このマニュアルについて
	対象読者
	関連資料
	マニュアルの入手方法およびテクニカル サポート
	フィールド アラートおよびフィールド通知
	マニュアルに関するフィードバック
	表記法

	Cisco Unified Intelligence Center
	Cisco Unified Intelligence Center
	Cisco Unified Intelligence Center
	Unified Intelligence Center へのアクセス
	Unified Intelligence Center のデフォルト ロケール

	Internet Explorer 10 および 11 ブラウザのサポート
	ストック レポート
	レポート テンプレートのカスタマイズ

	レポートの生成および管理
	Report Manager
	レポートの実行
	レポート ビューア
	履歴およびリアルタイム レポート
	ライブ データ レポート

	レポートの要約行

	レポート内のデータへのフィルタ適用
	レポート内のフィルタ
	フィルタのタイプ（Types of Filters）
	日付範囲フィルタの設定
	値リストまたはコレクション フィルタの設定
	詳細フィルタの設定

	レポートのスケジュール設定
	レポート スケジューラの概要
	夏時間とスケジュール済みレポート
	レポートのスケジュールの作成
	スケジュール済みレポートのメール送信の設定
	リモート ロケーションへのレポート保存の設定

	ダッシュボード
	ダッシュボードの機能
	ダッシュボードの表示
	ダッシュボードの作成
	ダッシュボードへの項目の追加
	スライドショーの実行
	ダッシュボード パーマリンクの表示

	パーマリンク
	パーマリンク
	ダッシュボードのパーマリンク
	レポートへのパーマリンク

	ヘルプの参照
	Cisco Unified Intelligence Center に関するヘルプの表示
	レポートに関するヘルプの表示


	Packaged Contact Center Enterprise レポーティング
	レポート データ収集
	リアルタイム データの収集
	ライブ データ収集
	履歴データ
	データ不一致の原因

	エージェントとスーパーバイザのレポート
	エージェント状態
	エージェント状態、スキル グループ、およびプレシジョン キュー
	エージェント状態とタスク状態の関係

	エージェントのログアウト理由コード
	エージェントの待受停止理由コード
	エージェントのタスク処理
	エージェントの稼働率：フルタイム換算および稼働率
	スーパーバイザ アクティビティ
	既存のコールに対するスーパーバイザ アシストおよび緊急支援
	割り込み
	代行受信


	スキル グループ レポート
	スキル グループ アクティビティ
	レポートにおけるデフォルトのスキル グループ データ

	プレシジョン キュー レポート
	プレシジョン キュー アクティビティ

	コール タイプ レポーティング
	コール タイプ アクティビティ
	コール タイプ レポーティングに対するコール エラーの影響
	CVP で無応答が発生したコールがコール タイプ レポーティングに与える影響

	メトリックを処理するタスク
	平均応答時間
	サービス レベル
	コール タイプのサービス レベル
	スキル グループとプレシジョン キューのサービス レベル

	バケット間隔（Bucket Intervals）

	Cisco Unified CVP Reporting
	Cisco Unified CVP アプリケーション レポート
	トランクおよびトランク グループ

	消失データ
	一時的に消失したデータ
	永続的に消失したデータ

	カスタム レポート
	レポート テンプレートのカスタマイズ
	カスタム レポートのコール詳細データ


	Packaged Contact Center Enterprise レポート テンプレートの参照
	履歴全フィールド レポート テンプレート
	エージェント - 履歴全フィールド
	エージェント - 履歴全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント - 履歴全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント待受停止詳細
	エージェント - 待受停止詳細グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント待受停止詳細グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント プレシジョン キュー - 履歴全フィールド
	エージェント プレシジョン キュー - 履歴全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント プレシジョン キュー - 履歴全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント キューのインターバル
	エージェント キューのインターバル グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント スキル グループ - 履歴全フィールド
	エージェント スキル グループ - 履歴全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント スキル グループ - 履歴全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント チーム - 履歴全フィールド
	エージェント チーム - 履歴全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント チーム - 履歴全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	コール タイプ放棄/応答分布 - 履歴
	コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴グリッド ビューの利用可能なフィールド
	コールタイプ放棄/応答分布 - 履歴グリッド ビューの現在のフィールド

	コール タイプ - 履歴全フィールド
	コール タイプ - 履歴全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	コール タイプ - 履歴全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	コール タイプ キューのインターバル全フィールド
	コール タイプ キューのインターバル全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	コール タイプ キューのインターバル全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	コール タイプ - スキル グループ - 履歴全フィールド
	コール タイプ - スキル グループ - 履歴全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	コール タイプ - スキル グループ - 履歴全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	IVR ポート パフォーマンス - 履歴
	IVR ポート パフォーマンス履歴グリッド ビューの利用可能なフィールド
	IVR ポート パフォーマンス - 履歴グリッド ビューの現在のフィールド

	ペリフェラル スキル グループ - 履歴全フィールド
	ペリフェラル スキル グループ - 履歴グリッド ビューの利用可能なフィールド
	ペリフェラル スキル グループ - 履歴グリッド ビューの現在のフィールド

	プレシジョン キュー放棄/応答分布 - 履歴
	プレシジョン キュー放棄/応答分布 - 履歴グリッド ビューの利用可能なフィールド
	プレシジョン キュー放棄/応答分布 - 履歴グリッド ビューの現在のフィールド

	プレシジョン キューの効率
	プレシジョン キューの効率 - 全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	プレシジョン キューの効率 - 全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	プレシジョン キュー効率のドリル ダウン
	プレシジョン キューのインターバル - 全フィールド
	プレシジョン キューのインターバル - 全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド
	プレシジョン キューのインターバル全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド

	スキル グループ放棄/応答分布 - 履歴
	スキル グループ放棄/応答分布 - 履歴グリッド ビューの利用可能なフィールド
	スキル グループ放棄/応答分布 - 履歴グリッド ビューの現在のフィールド


	リアルタイム全フィールド レポート テンプレート
	エージェント プレシジョン キューのメンバーシップ
	エージェント プレシジョン キューのメンバーシップ グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント プレシジョン キューのメンバーシップ グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント キュー - リアルタイム
	エージェント キュー - リアルタイム グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント キュー - リアルタイム グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント - リアルタイム
	エージェント - リアルタイム グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント - リアルタイム グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェントスキルグループ - リアルタイム（Agent Skill Group Real Time）
	エージェント スキル グループ - リアルタイム グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント スキル グループ - リアルタイム グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント状態リアルタイム グラフ
	エージェント チーム - リアルタイム
	エージェント チーム - リアルタイム グリッド ビューの利用可能なフィールド
	エージェント チーム - リアルタイム グリッド ビューの現在のフィールド

	エージェント チーム状態数 - リアルタイム
	エージェント チーム状態数 - リアルタイム レポートの利用可能なフィールド
	エージェント チーム状態数 - リアルタイム レポートの現在のフィールド

	コール タイプ - リアルタイム
	コール タイプ - リアルタイム グリッド ビューの利用可能なフィールド
	コールタイプ - リアルタイム グリッド ビューの現在のフィールド

	Peripheral スキル グループ - リアルタイム全フィールド
	ペリフェラル スキル グループ - リアルタイム全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	ペリフェラル スキル グループ - リアルタイム全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	プレシジョン キュー - リアルタイム全フィールド
	プレシジョン キュー - リアルタイム全フィールド グリッド ビューの利用可能なフィールド
	プレシジョン キュー - リアルタイム全フィールド グリッド ビューの現在のフィールド

	プレシジョン キュー ステップ - リアルタイム
	プレシジョン キュー ステップ - リアルタイム グリッド ビューの利用可能なフィールド
	プレシジョン キュー ステップ - リアルタイム グリッド ビューの現在のフィールド

	システム容量 - リアルタイム

	履歴の移行レポート テンプレート
	エージェント参加履歴
	エージェント スキル履歴
	エージェント サマリー履歴
	エージェント チーム履歴
	エージェント チーム参加履歴
	コール タイプ スキル グループ履歴
	スキル履歴
	スキル コール プロファイル履歴
	スキル サマリー履歴
	エージェントのログイン/ログアウト - 履歴
	エージェント待受停止履歴
	エージェント状態追跡履歴
	エージェント チーム待受停止履歴

	リアルタイム移行レポート テンプレート
	エージェント - リアルタイム
	エージェント チーム - リアルタイム
	コール タイプ - リアルタイム
	コール タイプ リアルタイム ビュー
	コール タイプ（本日）リアルタイム ビュー

	スキル グループ待受停止
	スキル グループ待受停止詳細 - リアルタイム
	スキル グループ待受停止 - リアルタイム

	スキル グループ ステータス
	スキル グループ エージェント ステータス - リアルタイム
	スキル グループ - リアルタイム ステータス
	スキル グループ ステータス グラフィカル - リアルタイム

	スキル ステータス
	スキル ステータス エージェント - リアルタイム
	スキル ステータス - リアルタイム


	履歴アウトバウンド オプション レポート テンプレート
	日次キャンペーンごとの試行
	日次キャンペーン総合
	キャンペーン総合 30 分
	キャンペーン要約 30 分
	ダイヤラ コール結果の要約 30 分
	ダイヤラ キャパシティ日次
	ダイヤラキャパシティ 30 分
	インポート ルール
	日次キャンペーン内のクエリー ルール
	30 分キャンペーン内のクエリー ルール

	リアルタイム アウトバウンド オプション レポート テンプレート
	キャンペーン リアルタイムごとのコール数の要約
	ダイヤラリアルタイムレポート
	インポートステータスリアルタイムレポート
	キャンペーン リアルタイム内のクエリー ルール

	ライブ データ レポート テンプレート
	ライブ データ レポート テンプレート
	ライブ データのフェールオーバー
	エージェント ライブ データ
	エージェント ライブ データのデフォルト ビュー
	エージェント ライブ データの利用可能なフィールド

	エージェント スキル グループ ライブ データ
	エージェント スキル グループ ライブ データのデフォルト ビュー
	エージェント スキル グループ ライブ データの利用可能なフィールド

	プレシジョン キュー
	プレシジョン キューのデフォルト ビュー
	プレシジョン キューのエージェント使用率のビュー
	プレシジョン キューの利用可能なフィールド

	スキル グループ
	スキル グループのデフォルト ビュー
	スキル グループのエージェント使用率のビュー
	スキル グループの利用可能なフィールド



	索引

