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6
CTI のプランニング

Cisco CTI ソフトウェアは、ICM ソフトウェアとエージェント デスクトップと

サーバ アプリケーションをつなぐインターフェイスです。 CTI ソフトウェアは

ペリフェラル ゲートウェイの ACD、IVR インターフェイス ソフトウェア、およ

び関連する ACD と連携して、コール イベントとトランザクションをトラッキン

グし、コール関連データやトランザクション関連データをエージェントのデスク

トップ コンピュータに転送します。

CTI のプリインストール プランニングには次のタスクが含まれます。

• CTI サーバの通信およびプラットフォームのオプションの確認。

• CTI サーバで利用できるデスクトップ オプションの理解。

• CTI メッセージ トラフィックの見積り。

• CTI サーバの耐障害性のプランニング。

• クライアント制御およびサードパーティ コール制御に対する ACD のサポー

トの確認。
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CTI サーバ
Cisco CTI の基本サーバ コンポーネントである CTI サーバを使用すれば、エー

ジェント、コールおよびカスタマーのデータを、コールのライフサイクルを通し

て発生したイベントとして、サーバかワークステーション アプリケーションの

どちらかまたは両方に ICM ソフトウェアで配信できます。 CTI サーバは、

Peripheral Gateway（PG; ペリフェラル ゲートウェイ）で実行されるソフトウェア

プロセスです。 CTI サーバは、ICM ソフトウェアのデータとサービスへの CTI

ゲートウェイとして機能します。 

図 6-1 に、CTI サーバ システムの例を示します。 CTI サーバは、企業内の 1 つま

たは複数のコール センターで実行されます。

図 6-1 CTI サーバの概要
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CTI サーバ

CTI サーバの機能の 1 つに、CTI アプリケーション サーバへのプレルート標識の

転送があります。 プレルート標識は、コールがまだパブリック ネットワークまた

はプライベート ネットワーク内にある（エージェントや IVR リソースにコール

が接続されていない）段階で、発信者の識別情報やその他のコール属性を CTI ア

プリケーションに提供します。

さらに CTI サーバは、コールが応答リソース（ACD、PBX、IVR）に到着してか

ら発信者が電話を切るまでのコール フローの各段階で発生するコール イベント

やエージェントの作業状態の変更を報告します。 デスクトップ アプリケーショ

ン環境では、ターゲットのエージェント デスクトップにコールが配信されると

同時に、コール イベント情報も配信されます。

CTI サーバの通信

CTI サーバは、TCP/IP イーサネットを使用してクライアントと通信します。 他の

種類の LAN にあるクライアントと接続するために、マルチプロトコル IP ルータ

が使用される場合もあります。 ペリフェラル ゲートウェイのビジブル ネット

ワーク インターフェイスに使用される LAN を、CTI クライアントからサーバへ

の通信に使用することも可能です。
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CTI サーバ プラットフォームのオプション

CTI サーバは、Cisco ACD（または VRU）PG プロセスが実行されているマシン

上で実行されます。 共有プラットフォームのオプションを図 6-2 に示します。

図 6-2 共有 CTI サーバ プラットフォーム



6-5
Cisco ICM Enterprise Edition プリインストール プランニング ガイド

OL-8787-01-J

第 6 章      CTI のプランニング

CTI サーバ

CTI サーバの耐障害性

CTI サーバは、耐障害性を持つデュプレックス構成で実装できます。 デュプレッ

クス構成の場合、CTI サーバは 1 組のサーバ プラットフォームにインストールさ

れます。 CTI クライアント接続で障害が発生した場合、クライアント プロセスは

自動的にデュプレックス構成の CTI サーバのいずれかに再接続します。 再接続

が行われても、コールの CTI クライアント履歴リストや、コール変数に対して行

われたアップデートは引き続き有効です。図 6-3 は、CTI サーバのデュプレック

ス構成を示しています。

図 6-3 CTI サーバのデュプレックス構成
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Cisco CTI Object Server（CTI OS）
CTI Object Server（CTI OS）は、耐障害性を持つ高性能でスケーラブルなサーバ

ベースのソリューションで、CTI アプリケーションの導入に使用されます。 CTI

OS は、Customer Relationship Management（CRM; 顧客関係管理）システム、デー

タ マイニング、ワークフロー ソリューションなどのサードパーティ アプリケー

ションを統合するための単一ポイントとして機能します。

設定データがサーバで管理されるので、CTI アプリケーションのカスタマイズ、

アップデート、およびメンテナンスが簡素になります。 サーバは、リモートから

アクセスして管理できます。 シスコ製ソリューションを必要としないシンクラ

イアント アプリケーションおよびブラウザベースのアプリケーションは、CTI

OS で開発して導入できます。 

CTI OS に組み込まれている主なコンポーネントは、次のとおりです。

• CTI OS ツールキット

• Client Interface Library

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

CTI OS は CTI サーバのクライアントです。 Cisco CTI サーバに常時接続する単一

の接続があります。 CTI OS はセッション、エージェント、およびコール インター

フェイスを使用したクライアント接続を受け付けます。 これらのインターフェ

イスは、.NET、COM、Java、C++ および C で実装されているので、広範なアプ

リケーション開発で使用できます。 このインターフェイスは、コール制御、デー

タ値へのアクセス、およびイベント通知の受信に使用されます。

CTI OS でサポートされるエージェントの数やその他のハードウェア構成の最新

情報については、『Cisco Intelligent Contact Management Software Release 7.0(0) Bill 

of Materials (BOM)』を参照してください。ICM BOM は  

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm で参照できます。

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

します。 

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

してください。

http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/icm/index.htm
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CTI サーバのクライアント アプリケーション モデル
コール センター アプリケーションと ICM を統合するためのクライアント モデ

ルは 2 つあります。 エージェント ワークステーション モデルまたは CTI ブリッ

ジ モデルのいずれかを使用できます。

エージェント ワークステーション（デスクトップ）アプリケーション

エージェント ワークステーション モデルでは、エージェントのデスクトップに

あるパソコンで実行されるアプリケーションがクライアントになります。 この

クライアントは、単一のエージェント テレセットに関連するコール データと

コール イベントを処理します。 エージェント ワークステーション アプリケー

ションではエージェントの状態の変化も管理できます。

通常、着信コールを受け取ったエージェント ワークステーション アプリケー

ションは、ICM システムで収集されたコール データを使用して、データベース

から発信者のデータを取得します。 このデータは、着信コールがエージェントに

接続されるのとほぼ同時に、エージェント ワークステーションの画面に表示さ

れます。

コールの処理中に、エージェントが一部のコール データをアップデートする場

合があります。 たとえば、保険金の請求を処理するエージェントが一部のコール

データに修正を加える場合、アップデートを行うことで、次のエージェントに

コールが転送されても変更が失われなくなります。

エージェントは、コールの終了時にクライアントを使用して、ICM セントラル

データベースに記録されている Termination_Call_Detail レコードにコール固有の

整理情報を追加できます。 この整理データは、その他のデータベースで詳細なト

ランザクション情報を検索する際のキーとなる値として役立つ場合があります。

エージェントが、CTI クライアント ワークステーションを持つ同じ ACD 上の別

のエージェントに対して電話会議やコール転送を行った場合、そのエージェント

の CTI クライアントにも着信コール データ（最初のエージェントが加えたアッ

プデートを含む）が提供されます。 別の ACD 上のエージェントに対する電話会

議や転送では、変換ルートが使用されていれば、コール データがリモート CTI

クライアントに提供されます。
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CTI ブリッジ（全イベント）アプリケーション

エージェント ワークステーション アプリケーションは特定のテレセットに関連

するイベントだけを処理しますが、CTI ブリッジ アプリケーションは ACD で発

生するすべてのコール イベントとエージェント状態イベントを処理します。 CTI

ブリッジ アプリケーションはユーザが作成するプログラムで、CTI サーバ メッ

セージの一部または全部を別の形式に変換または適合させます。単一の CTI ブ

リッジ アプリケーションが複数のエージェント デスクトップに対してこのサー

ビスを提供します。 CTI ブリッジ アプリケーションは、コール センターですでに

使用されている CTI サーバやシステム上の同様のアプリケーションとインター

フェイスするように設計できます。

CTI ブリッジ アプリケーションの例としては、次のものがあります。

• メッセージ コンバータ アプリケーション。 たとえば、CTI サーバ メッセー

ジ セットを他のテレフォニー サーバのメッセージ セットに変換するアプリ

ケーションです。

• サーバ間通信アプリケーション。 たとえば、CTI サーバがヘルプ デスク アプ

リケーションの中間層サーバと直接対話できるようにするアプリケーショ

ンです。

CTI ブリッジ構成では、CTI ブリッジ アプリケーションによって既存のデスク

トップ CTI アプリケーションと ICM が接続されます（図 6-4 を参照）。
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CTI サーバのクライアント アプリケーション モデル

図 6-4 CTI ブリッジ モデル

（注） エージェント ワークステーション（デスクトップ）モデルで実現される機能は、

CTI ブリッジ アプリケーション モデルでもすべて実現できます。 ただし、CTI ブ
リッジ アプリケーションがそれらの機能をサポートするように作成されている

必要があります。
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CTI サーバ ネットワークとデータベースのプランニング
CTI サーバを導入するために、CTI デスクトップおよびネットワーク環境のプリ

インストール プランニングが必要になります。

デスクトップ ネットワーク環境の確認

CTI サーバを実行するマシンは、イーサネット LAN を通して CTI デスクトップ

環境に接続します。 このため、CTI デスクトップ環境はイーサネット LAN 上に

存在している必要があります。 トークン リングなどのその他のネットワークを

CTI サーバに接続する必要がある場合は、追加のネットワーク ハードウェアが必

要になることがあります。

ネットワーク セキュリティ問題の確認

CTI デスクトップ環境の IP ルーティング体系が、ICM システムおよび CTI サー

バに順応できる必要があります。 たとえば、CTI 環境の LAN にファイアウォー

ルを設定している場合があります。 ファイアウォールがある場合は、システム ア

クセスの設定やネットワーク設定の変更が必要になります。

デスクトップ ソフトウェアのロールアウトおよび配布に関する検討

複数のデスクトップに CTI OS または CTI デスクトップ ソフトウェア コンポー

ネントをインストールする場合は、配布方針を作成する必要があります。 たとえ

ば、中央のサーバにソフトウェアを格納して、企業内の特定のデスクトップだけ

がソフトウェアをダウンロードできるようにする方針などが考えられます。 こ

のような方針に基づいて複数のサイトにソフトウェアをインストールする場合

は、すべてのサイトから中央のサーバにアクセスできるようにすることも必要に

なります。
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CTI サーバ ネットワークとデータベースのプランニング

CTI サーバのウェルノウン ポートの選択

CTI サーバは、ウェルノウン ポート番号によって、イントラネット内で実行され

るアプリケーションとして識別されます。 すべての CTI クライアントおよびシ

ステム管理者は、このウェルノウン ポートの番号を知っている必要があります。

CTI サーバのデフォルトのポート番号体系を使用しない場合は、社内の全体的な

ネットワーク環境に適したウェルノウン ポート番号を選択します。 ICM のセッ

トアップを使用して、CTI サーバ PG のインストールに使用するデフォルトの

ポート設定を上書きできます。 

CTI クライアントのフェールオーバー方針の計画

Cisco CTI には自動フェールオーバー メカニズムと回復メカニズムが含まれてい

ます。 フェールオーバーが発生した場合に備えて、CTI サーバに対する障害のな

い確立されたネットワーク パスを各 CTI クライアントが持つようにしてくださ

い。 たとえば、各 CTI クライアントがローカル CTI サーバおよびリモート CTI

サーバにアクセスできるようにプランニングを行います。

データベース方針の策定

コール処理で使用するカスタマー情報を取得するためにデータベースに対して

クエリーを行う CTI アプリケーションを使用する場合があります。 CTI アプリ

ケーションによっては、「コール前」（コールがエージェントのデスクトップに到

着する前）にデータベース レコードを取得する場合もあります。 また、コールが

エージェントのデスクセットに到着した直後にデータベースにクエリーを行う

アプリケーションもあります。 データベースへのクエリーが最も効率的かつタ

イムリーに行われるような方針を策定してください。
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CTI サーバ メッセージのトラフィック
CTI サーバは、アプリケーションがコール データをリアルタイムで利用できるよ

うにしています。 このタスクを行うために、CTI サーバ プロセスはクライアント

からの要求に応じて割り込みメッセージを生成します。 すべてのメッセージに

は共通のメッセージ ヘッダーが含まれ、同じデータ タイプのセットが使用され

ます。

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

のです。

CTI サーバは、コール センターおよび CTI アプリケーションの環境に応じて、異

なる量のメッセージ トラフィックを PG に対して生成します。 会社の CTI アプリ

ケーション環境における一般的なコール シナリオを文書化して、適切な帯域幅

を用意し、適切なサーバ プラットフォームを準備してください。

表 6-1 CTI サーバ メッセージのカテゴリ

カテゴリ 説明

セッション管理 CTI サーバへのクライアント接続の確立およびメン

テナンスに関するメッセージです。 通常このメッ

セージは、クライアントの始動、シャットダウン、

および自動回復時に生成されます。

その他 PG のシステムレベルのイベント（ペリフェラルの

オフラインや、PG からセントラル コントローラへ

の通信の喪失など）に関するメッセージです。

コール イベント コール状態の変更に関するメッセージです。

エージェント イベント エージェントの状態の変更に関するメッセージで

す。

コール データのアップ

デート

CTI クライアントのコール データの修正に関する

メッセージです。 

クライアント制御 エージェント状態（ログインやログアウト）の直接

制御や、インバウンド コールやアウトバウンド コー

ルの制御に関するメッセージです。
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CTI サーバ メッセージのトラフィック

（注） セッション管理メッセージについては、『Cisco ICM Software CTI Server Message
Reference Guide』の最新バージョンを参照してください。

一般的なコール シナリオの文書化

CTI サーバのメッセージ トラフィックを見積るため、会社の CTI アプリケーショ

ン環境における一般的なコール シナリオを文書化します。 これは、CTI サーバと

CTI アプリケーション環境を結ぶリンクで発生する可能性のあるメッセージ ト

ラフィックをすべて明らかにすることを目的としています。

たとえば、一般的なコールは次のように処理されます。

• コールがプレルートされる。

• コールが、コール データの設定要求などのコール処理を受ける。

• コールのリリース、保留、転送、またはポストルートの要求が発生する。

• このとき、エージェントの状態が（たとえば受信可から作業可に）変更され

る場合がある。

必要な帯域幅の見積り

データ通信接続においては、CTI サーバと CTI アプリケーション環境の間で発生

するメッセージ トラフィックを処理するのに十分な帯域幅を確保する必要があ

ります。 たとえば、56 Kbps の接続は会社の環境に適しているでしょうか。

コール シナリオの作成は、CTI サーバと CTI アプリケーション環境の間のリン

クで発生するメッセージ負荷と必要な帯域幅を見積るのに役立ちます（たとえ

ば、56 K、256 K、またはそれ以上）。

CTI サーバ プラットフォームの選択

CTI サーバ プラットフォームについては、メッセージ アクティビティを処理で

きるだけの CPU の処理速度と RAM を確保する必要があります。 CTI サーバ用に

ハイエンドの Cisco CTI サーバ /PG プラットフォームが必要になる場合がありま

す。
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サードパーティ コール制御
コール制御とは、ACD の外部のアプリケーションがプログラムによって通話

コールを制御する能力のことを指します。 たとえば CTI アプリケーションは、

コールを保留したり、転送したり、コールを切ることができます。

ファーストパーティ コール制御では、CTI アプリケーションが制御できるのは、

CTI アプリケーションが実行されているコンピュータに物理的に接続されてい

るテレセットだけです。 ファーストパーティ コール制御では、コンピュータと、

電話機およびその他のアドオン ハードウェアとの間に物理的な接続が必要にな

ります（図 6-5 を参照）。

図 6-5 デスクトップ ファーストパーティ コール制御
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サードパーティ コール制御

CTI サーバ製品はサードパーティ コール制御をサポートしています。 ACD/ テレ

セット ドメインの外側から行われるコール制御のことを、サードパーティと呼

びます。 サードパーティ コール制御では、コンピュータとテレセットとの間に物

理的な接続はありません（図 6-6 を参照）。

図 6-6 デスクトップ サードパーティ コール制御

デスクトップ CTI アプリケーションは LAN を通して Cisco CTI サーバと通信し

ます。 すると CTI サーバが、ACD と通信して、コール制御要求を送信します。 こ

のモデルでは、CTI アプリケーションは特定のテレセットにバインドされていま

せん。 CTI アプリケーションは、ACD および CTI サーバに接続されているすべて

のテレセットを制御できます。

（注） サードパーティ コール制御は、すべてではありませんが、ほとんどの ACD でサ

ポートされています。
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使用する ACD に応じて、次のすべての（または、ほとんどの）テレフォニー機

能をクライアント アプリケーションで実行できます。

• 応答と切断

• エージェントのログインと整理データ

• コンサルテイティブ / ブラインド会議

• コンサルテイティブ / ブラインド転送

• DTMF トーンの生成

• エージェント状態の取得と設定

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

• 保留、保留解除、保留の切替

• コールの実行

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

実装するペリフェラルの種類とそのサポートによって、CTI の機能性のレベルは

変わります。 たとえばペリフェラルの種類によって、利用できるクライアント制

御要求やコール イベント タイプが異なることがあります。 また、CTI 関連の制約

事項や実装の違いがある場合もあります。 サードパーティのスイッチやデバイ

スとインターフェイスする CTI クライアント アプリケーションを作成する場合

は、これらの違いを考慮する必要があります。 たとえば、

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

• Siemens Rolm 9751 CBX では CTI サーバはサポートされていませんが、スク

リーンポップ アプリケーションはサポートされています。

CTI のプリインストール プランニングの一環として、クライアント制御および

サードパーティ コール制御に対する ACD のサポートを確認する必要がありま

す。
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