
C H A P T E R

1-1
Cisco Unified Contact Center Express ソリューション リファレンス ネットワーク デザイン

1
Cisco Unified Contact Center Express 
概要とパッケージ

この章では、Cisco Unified Contact Center Express（Cisco Unified CCX）リリース 7.0 の基本アーキ

テクチャと機能、およびこれらの機能をシステム要件に適合させる方法を説明します。この章の内容

は、次のとおりです。

• 「Cisco Unified CCX 概要」（P.1-2）

• 「Cisco Unified CCX パッケージ」（P.1-3）

• 「インバウンド音声」（P.1-4） 

• 「Cisco Unified CCX Outbound Preview Dialer」（P.1-21）

• 「Cisco Unified Email Interaction Manager」（P.1-22）

• 「Cisco Unified Web Interaction Manager」（P.1-23）

• 「品質管理およびコンプライアンス レコーディング（CR）」（P.1-25）

• 「要員管理」（P.1-27）

Cisco Unified CCX 7.0 は、Cisco Unified Communications Manager（Cisco Unified CM）7.x（Linux 
ベースのアプライアンス）または対応する Cisco Unified Communications Manager Business Edition

（CUCMBE）、あるいは Cisco Unified Communications Manager Express (Cisco Unified CME) 7.x. に
よって配置できます。Cisco Unified CCX 7.0 は Windows 2003 ベースです。これらのアプリケーショ

ンの旧称は Cisco CallManager および Cisco CallManager Express です。

各 Cisco Unified CCX リリース でサポートされている Cisco Unified CM と Cisco Unified CME リリース

の全リストは、次のサイトの『Cisco Unified CCX Software & Hardware Compatibility Guide』で提供され

ています。
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_device_support_tables_list.html

このマニュアルでは、Cisco Unified CCX 7.0 の機能と配置モデルだけを説明しています。Cisco Unified 
CCX のリリースの類似情報については、各リリースの該当する SRND を参照してください。

（注） 非ハイ アベイラビリティあるいはハイ アベイラビリティ インバウンド配置に関わらず、Cisco Unified 
CCX 7.0 は拡張サーバをサポートしていません。また、Cisco Unified CCX 7.0 は Windows サーバ上

で動作しますが、これと互換性のある Cisco Unified CM は Linux サーバ上で動作するため、この 2 つ
を 1 つのサーバに配置できません。ハイ アベイラビリティはインバウンド音声オプションの場合に限

りサポートされています。

Cisco Unified CCX は、SRST モードで動作している Cisco Unified SRST または Cisco Unified CME 
をサポートしていません。

Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降のリリースでは、UC500 上で稼動する Cisco Unified CME の配置をサ

ポートしています。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_device_support_tables_list.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_device_support_tables_list.html
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Cisco Unified CCX 概要
Cisco Unified CCX 7.0 は、さまざまなサーバ配置モデルを使用して、複数のコンタクト センター機能領

域に対応するためのオプションを提供します。これらの機能と関連する配置モデルは次のとおりです。

• インバウンド音声は、1 つのサーバで構成される非ハイ アベイラビリティ クラスタあるいは 2 つ
のサーバで構成されるハイ アベイラビリティ クラスタに配置されます。

• アウトバウンド音声はハイ アベイラビリティをサポートしていませんが、インバウンド音声と同

じサーバに配置されます。

• Premium パッケージに限り、複数チャネル機能が Cisco Unified CCX で提供されています。Cisco 
Unified E-Mail Interaction Manager（Cisco Unified EIM）オプションを購入すると、電子メール

が利用できます。Cisco Unified Web Interaction Manager（Cisco Unified WIM）オプションを購

入すると、チャットと Web コラボレーションが利用できます。

– Cisco Unified EIM は、個別の専用サーバまたはサーバ クラスタに配置しなければなりませ

ん。両方が Basic パッケージであるか、両方が Advanced パッケージである場合に限り、

Cisco Unified EIM と Cisco Unified WIM may を同一のサーバまたはサーバ クラスタに配置で

きます。

– Cisco Unified WIM は、個別の専用サーバまたはサーバ クラスタに配置しなければなりませ

ん。両方が Basic パッケージであるか、両方が Advanced パッケージである場合に限り、

Cisco Unified EIM と Cisco Unified WIM may を同一のサーバまたはサーバ クラスタに配置で

きます。

（注） EIM と WIM は終了段階にあり、2009 年 8 月をもって販売を終了します。

• Cisco Quality Managers（QM）と Advanced Quality Managers（AQM）ではそれぞれ、コールお

よび画面の記録や、品質管理ができます。これは、Cisco Unified CCX Premium でだけ提供される

追加購入オプションです。QM と AQM 個別の専用サーバに配置しなければなりません。

（注） QM と AQM は、Cisco Unified CCX Enhanced と Premium の両方で提供されている統合オンデマンド

録音機能とは異なります。オンデマンド録音の場合、Cisco Unified CCX のアクティブ サーバまたはス

タンバイ サーバ、あるいはその両方で統合機能として実行され続けます。

• Cisco Workforce Manager（WFM）は、個別の専用シングル サーバに配置しなければなりません。

（注） 固有の配置モデルや配置モデルに必要な 1 台以上のサーバは、Cisco Unified CCX 7.0 Configuration 
and Ordering Tool を使用しないと判定できません。このツールは、すべての新しいシステム、アドオ

ン システム、およびアップグレード システムの Cisco Assessment to Quality（A2Q）プロセスで必要

です。このツールは次のサイトで提供されています。
http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/custcosw/ps1846/prod_how_to_order.html

このツールの構造化された方式によって、Cisco Unified CCX システムを構成できます。自動的に構成

を合格または失格判定をし、各構成の正確な部品構成表を提供します。

これらのオプションでサポートされている配置モデルを持つすべての機能コンポーネントは、Cisco 
Media Convergence Server（MCS）あるいは HP や IBM の同等の MCS 製品に配置できます。ただし、

異なる機能コンポーネントでは異なる配置モデルが必要となり、インバウンド音声の場合についてだけ

ハイ アベイラビリティが実現します。さらに、インバウンド音声、アウトバウンド、電子メール、

Interaction Manager、Web Interaction Manager、品質管理、および要員管理のハイ アベイラビリティ

は、Cisco Unified CME ではサポートされていません。異なる機能では異なる配置モデルが必要です。

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/custcosw/ps1846/prod_how_to_order.html
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Cisco Assessment to Quality（A2Q）では、すべての Cisco Unified CCX 7.0 配置で Cisco Unified 
CCX 7.0 Configuration and Ordering Tool を使用して、Bid Assurance に合格しなければなりません。

Cisco Unified CCX 7.0 Configuration and Ordering Tool は、特定の Cisco Unified CCX 7.0 配置で必

要なすべてのサーバとサーバ コンフィギュレーションの全リストを提供します。

Cisco Unified CCX パッケージ
Cisco Unified CCX は、Standard、Enhanced、および Premium の 3 つのパッケージで提供されている

包括的な顧客対応管理ソリューションです。各パッケージでは、さまざまなレベルの顧客対応管理チャ

ネル オプションとコンタクト チャネル内の機能を提供しています。表 1-1 と表 1-2 では、主な顧客対

応管理オプションと各パッケージでの提供状況を示しています。詳細については、次の URL で提供さ

れている各種 Cisco Unified CCX 顧客コンタクト対応管理の製品データ シート、機能ガイド、エンド 
ユーザ マニュアルを参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/custcosw/ps1846/index.html

Cisco Unified CCX では、すべて同じパッケージ タイプの製品コンポーネントとオプション機能を配置

する必要があります。異なるパッケージのコンポーネントやオプションを混在させることはできませ

ん。たとえば、Enhanced インバウンド音声エージェントと Premium Basic Email Interaction Manager 
エージェントの組み合わせはサポートされていません。

表 1-1 Cisco Unified CM の Cisco Unified CCX パッケージ別顧客対応チャネル提供状況

コンタクト チャネル Premium Enhanced Standard

インバウンド音声 あり あり あり

インバウンド音声のハイ アベイラビリティ あり あり なし

Cisco Unified CCX Outbound Preview Dialer あり なし なし

Basic あるいは Advanced Email Interaction 
Manager

あり なし なし

Basic あるいは Advanced Web Interaction 
Manager

あり なし なし

Quality Manager あり なし なし

Workforce Manager あり なし なし

表 1-2 Cisco Unified CM と Cisco Unified CME の顧客対応チャネル提供状況

コンタクト チャネル Cisco Unified CM Cisco Unified CME

インバウンド音声 あり あり

インバウンド音声のハイ アベイラビリティ あり なし

Cisco Unified CCX Outbound Preview Dialer あり なし

Basic あるいは Advanced Email Interaction 
Manager

あり なし

Basic あるいは Advanced Web Interaction 
Manager

あり なし

Quality Manager あり なし

Workforce Manager あり なし

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/custcosw/ps1846/index.html
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（注） Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降では、Standard パッケージでスキルおよびコンピテンシー ベースのルー

ティングをサポートするようになりました。ただし、Cisco Agent Desktop のサポートは終了しました。

IP Phone Agent と Cisco Supervisor Desktop は引き続きサポートされます。UC500 上に Cisco Unified 
CME を配置する場合は、Cisco Unified CCX では Standard パッケージだけをサポートします。

インバウンド音声
Cisco Unified CCX Standard、Enhanced、および Premium は、それぞれさまざまなレベルのインバウ

ンド音声 ACD、IVR、CTI、エージェントおよびスーパーバイザ デスクトップおよびデスクトップ管

理、リアルタイムの履歴レポート、および Web ベースの管理機能を提供します。

パッケージ機能内容の比較については、次のサイトで提供されている『Cisco Contact Center Express 
7.0 Features and Specifications』参照マニュアルを参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/custcosw/ps1846/products_data_sheets_list.html

各ユーザ ライセンスは同時ユーザのライセンスです。たとえば、100 エージェントとスーパーバイザ

が 3 交替でシフトするコンタクト センターでは、100 の同時ユーザ ライセンスが必要です。各シフト

に入っている 100 ユーザは、シフト中にこのライセンスを再利用することになります。

表 1-3 に、ライセンス許諾されたインバウンド音声コンポーネントのリストを示します。

表 1-3 ライセンス許諾されたインバウンド音声コンポーネント  

ライセンス Premium Enhanced Standard

同時インバウンド音声シート。

各同時インバウンド音声ユーザ（エージェン
トまたはスーパーバイザ）は同時シート ライ
センスが必要です。1 シート ライセンスにつ
き、次を提供します。

• 1 つの Cisco Agent Desktop（CAD）

• 1 つの Cisco IP Phone Agent（IPPA）

• 1 つの Cisco Supervisor Desktop（CSD）

• 1 つの Cisco Desktop Administrator
（CDA）

• 1 つの履歴レポート クライアント

• 1 つのオンデマンド録音クライアント
（CAD および CSD）

（注） Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降のリ
リースでは、CAD は Enhanced および 
Premium パッケージでだけ提供されて
います。

あり

（注） オンデマンド録
音機能は、
Enhanced およ
び Premium 
パッケージでだ
け提供されてい
ます。

あり

（注） オンデマンド録
音機能は、
Enhanced およ
び Premium 
パッケージでだ
け提供されてい
ます。

あり

（注） オンデマンド録
音機能は、
Standard パッ
ケージでは提供
されていません。

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/sw/custcosw/ps1846/products_data_sheets_list.html
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IVR ポート

IVR ポートは Basic または Advanced IVR ポートとしてパッケージ化されています。

• Basic IVR ポート ライセンス：Basic IVR ポートはライセンス許可されません。コンフィギュレー

ションによって、システムが配置されているサーバと、そのサーバ上に展開された他の機能の組み

合わせで許容される最大数の Basic IVR ポートを設定できます。Cisco Unified CCX Configuration 
and Ordering Tool を使用して、コンフィギュレーション単位でサポートされる Basic IVR ポート

の最大数を判別する必要があります。Basic IVR ポートは、キュー ポイント、カスタム メッセー

ジとプロンプト表示、発信者入力収集、および DTMF デコードによる処理を提供します。デコー

ドされた DTMF 入力は、ルーティングと画面ポップアップ表示の両方の目的で使用できます。

Basic IVR ポートは、Standard および Enhanced パッケージの両方で提供されています。これらの

パッケージで提供されるのは Basic IVR ポートだけです。

• Advanced IVR ポート ライセンス：Advanced IVR ポートは、インバウンド音声シート単位でライ

センス許可され、Premium パッケージでだけ提供されています。各インバウンド音声シートには、

2 つの Advanced IVR ポート ライセンスが用意されています。たとえば、100 シートのインバウン

ド音声配置の場合は、200 の Advanced IVR ポート ライセンスが提供されます。Advanced IVR 
ポート ライセンス数は、実行時に確認されます。たとえば、着信コールを処理するための 201 番
目の Advanced IVR ポートの同時アクティブ要求は拒否されます。シート 1 つに対して Advanced 
IVR ポート 2 つというこの比率を超える IVR ポート数が必要な配置の場合は、必要な Advanced 
IVR ポート 2 つにつき、Premium インバウンド音声シートを追加で 1 つ購入する必要があります。

インバウンド音声パッケージ コンポーネント

インバウンド音声で提供される主要コンポーネントについて、次の項で説明します。次の項では、これ

らのコンポーネントで提供されている機能と役割の概要を説明します。具体的な詳細については、

Cisco Unified CCX のユーザ マニュアルを参照してください。

• 「自動着呼分配（ACD）」（P.1-6）

• 「音声自動応答装置（IVR）」（P.1-9）

• 「コンピュータ /テレフォニー インテグレーション（CTI）」（P.1-12）

• 「Cisco Desktop Services（CAD、IPPA、CSD）」（P.1-13）

• 「履歴レポート」（P.1-13）

Advanced IVR ポート。

（注） 詳細については、「IVR ポート」
（P.1-5） を参照してください。

あり

（注） 1 つの Premium 
インバウンド音
声シートごと
に、2 つの 
Advanced IVR 
ポート。

提供されていません。 提供されていません。

ハイ アベイラビリティ（HA）オプション。

HA は、ミラー化されたウォーム スタンバイ 
サーバ ソフトウェア用のライセンスを提供し
ます。

あり あり 提供されていません。

表 1-3 ライセンス許諾されたインバウンド音声コンポーネント （続き） 

ライセンス Premium Enhanced Standard
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自動着呼分配（ACD）

表 1-4 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている Automatic Call Distribution（ACD; 
自動着呼分配）機能について説明します。

表 1-4 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される ACD 機能

機能 Premium Enhanced Standard

条件ルーティング。Cisco Unified CCX は、発信

者のメニューへの入力、リアルタイムのキュー統

計情報、時刻、曜日、ANI、着信番号、XML テ
キスト ファイルからのデータ処理に基づくルー

ティングをサポートします。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

エージェント選択。Cisco Unified CCX は、最も

空き時間が長い（線形）、最も処理されたコンタ

クト、最も平均処理時間が短い（円形）、という

エージェント選択アルゴリズムをサポートしてい

ます。基本 ACD 機能を使用すると、エージェン

トが 1 つのリソース グループにだけ関連付けられ

ます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

カスタマイズ可能な待ち時間中の応答メッセー

ジ。Cisco Unified CCX は、キュー内の現在位置

と予想遅延に関連する応答メッセージを含む、

コールがキューに格納されているスキル グループ

に基づくカスタマイズ可能な待ち時間中の応答

メッセージの再生をサポートしています。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

応答のない発信の再ルーティング。選択したエー

ジェントが許可時間制限内に応答しない場合は、

発信者はキューの位置を保持します。画面ポップ

アップ データはすべて保持されます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。
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Cisco Unified Intelligent Contact Management 
Enterprise（Cisco Unified ICME）統合。Cisco 
Unified CCX は Cisco Unified ICME 7.x と統合で

きます。Cisco Unified ICME 統合により、次の機

能が実現できます。

• エージェント、キュー、コール状態の変化を 
Cisco Unified ICME ソフトウェアに送信する 
Cisco Unified CCX の機能。

• 1 つ以上の Cisco Unified CCX システム、

Cisco Unified CCE システム、あるいは Cisco 
Unified ICME でサポートされている従来の

（Cisco Unified ICME ソフトウェアでサポー

トされている）ACD を含むことができる複数

の ACD サイト全体で、インテリジェントに

コールをルーティングし、プレルーティング

とポストルーティングを使用してロード バラ

ンシングを行う Cisco Unified ICME ソフト

ウェアの機能。また、Cisco Unified CCX ア
プリケーションにルーティングされたコール

は、コール データを送信し、データをエー

ジェントの画面にポップアップ表示できます。

• コール データ付きのポストルーティング要求

を Cisco Unified ICME ソフトウェアに送信

し、ルーティング指示を要求する Cisco 
Unified CCX の機能。このイベントは Cisco 
Unified CCX に到着した新しいコール、ある

いは IVR ポートまたはエージェントから転送

されているコールに対して発生する場合があ

ります。ポストルーティング要求に含まれて

いるコール データを、Cisco Unified ICME 
ソフトウェアで使用して、コールをルーティ

ングできます。また、コール データは終端の 
ACD サイト（Cisco Unified CCX、Cisco 
Unified CCE、あるいは従来の ACD）に渡さ

れ、エージェント画面ポップアップとして表

示されます。

• 1 つ以上の Cisco Unified CCX システム、

Cisco Unified CCE システム、あるいは従来

の ACD を含めることができる ACD サイト

の混合ネットワークに複数サイトの ACD レ
ポートを提供する Cisco Unified ICME ソフ

トウェアの機能。

（注） Cisco Unified CCX と Cisco Unified 
ICME との統合は、Cisco Unified 
Communications Manager でサポートさ

れていますが、Cisco Unified 
Communications Manager Express ではサ

ポートされていません。

オプションです。オプションです。オプションです。

表 1-4 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される ACD 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard
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  インバウンド音声

HTML および XML データ ソースのデータ依存

型ルーティング。HTML および XML ドキュメン

トから取得したデータを使用してルーティング決

定を行う機能。また、XML ドキュメント処理を

データ ストアとして使用し、休日リスト、稼動時

間、ホット顧客のアカウントの一覧など、システ

ム全体の静的データにアクセスできます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

エージェント スキルおよびコンピテンシー ベース

のルーティング。エージェントには最大 50 のスキ

ルを設定できます。各エージェントには最大 10 の
異なるコンピテンシー レベルを設定できます。

Contact Service Queues（スキル グループ）は、

最大 50 スキルを要求するように設定できます。ま

た、各キューには最大 10 の最低限のスキル コン

ピテンシー レベルを設定できます。これにより、

Cisco Unified CCX ルーティング ロジックが発信

者とコンタクト要件をエージェントのスキルと照

合し、次のエージェント選択条件のいずれかを使

用して、最適な組み合わせを検索します。

• 最も空き時間が長い、最も処理されたコンタ

クト、あるいは最も平均処理時間が短い

• 最もスキルが高い、最もスキルが高い（ウェイ

ト別）、あるいは最もスキルが高い（順序別）

• 最もスキルが低い、最もスキルが低い（ウェイ

ト別）、あるいは最もスキルが低い（順序別）

（注） Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降からは、こ

の機能が Standard パッケージで利用でき

るようになりました。Cisco Unified CCX 
5.0(2) よりも前のリリースの Standard 
パッケージでは、この機能は利用できま

せん。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

ハイ アベイラビリティ フェイルオーバー。HA が
導入されていると、アクティブなサーバの障害を

検出でき、ACD サブシステムは自動的にアク

ティブなサーバからスタンバイ サーバにフェイル

オーバーできます。すべての ACD 機能は 5 秒以

内にスタンバイ サーバ上に復元されます。

HA ライセンス

がある場合の

オプションで

す。

HA ライセンス

がある場合の

オプションで

す。

提供されてい

ません。

管理者またはスーパーバイザによる動的再スキル

割り当て。CSQ スキルとコンピテンシー、エー

ジェント スキルとコンピテンシーへの変更が即時

適用されます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

優先順位付けされたキューイング。最大 10 レベ

ルの顧客コンタクトをコール データまたは顧客

データに基づいて優先順位付けできます。また、

プライオリティ情報を使用して、ワークフロー制

御をしながら、キュー内またはキュー間でコール

を移動できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

表 1-4 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される ACD 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard
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  インバウンド音声

音声自動応答装置（IVR）

表 1-5 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている Interactive Voice Response（IVR; 音
声自動応答装置）機能について説明します。

エージェント ルーティング。Cisco Unified CCX 
ルーティング アプリケーションでは、エージェン

トが受信可状態の場合に、特定のエージェントを

選択できます（エージェント単位のキューイング

はサポートされていません）。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

SQL 経由による ODBC データベース ソースに基

づくデータ依存型ルーティング。SQL クエリ経由

で ODBC 対応データベースから取得してデータ

を使用して、ルーティング決定を実行する機能。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

ラップアップおよび作業モード。コール終了後、

エージェントが自動的に作業状態になるように、

CSQ 単位でエージェントを設定できます。また、

このオプションがエージェントのデスクトップ管

理者によって指定された場合には、エージェント

は作業状態に入ることを選択できます。ラップ

アップ タイマーも CSQ 単位で設定できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

ラップアップ コード。エージェントは管理上定義

されたラップアップ コードを選択できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

表 1-4 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される ACD 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard

表 1-5 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される IVR 機能

機能 Premium Enhanced Standard

基本プロンプトおよび IVR の収集。Basic IVR 
ポートは、キュー ポイント、カスタム メッセー

ジとプロンプト表示、発信者入力収集、および 
DTMF デコードによる処理を提供します。デコー

ドされた DTMF 入力は、ルーティングと画面

ポップアップ表示の両方の目的で使用できます。

コールの終了、転送、開始などの基本呼制御も、

Basic IVR 機能の一部としてサポートされていま

す。

（注） Basic IVR ポートと Advanced IVR ポート

は、同じコンフィギュレーション内に混

在できません。Advanced IVR ポートに

は、Basic IVR ポートのすべての機能が含

まれています。

提供されてい

ません。

含まれます。 含まれます。
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  インバウンド音声

ハイ アベイラビリティ フェイルオーバー。HA が
導入されていると、アクティブなサーバの障害を

検出でき、IVR サブシステムは自動的にアクティ

ブなサーバからスタンバイ サーバにフェイルオー

バーできます。すべての IVR 機能は、5 秒以内に

スタンバイ サーバ上に復元されます。

（注） キューにあるすべてのコールと IVR コー

ル処理を受信するコールは失われます。

すでにエージェントに転送されたコール

は保持されます。

HA ライセンス

がある場合の

オプションで

す。

HA ライセンス

がある場合の

オプションで

す。

提供されてい

ません。

Advanced IVR ポート データベース統合。Cisco 
Unified CCX サーバは、任意の ODBC 対応デー

タベースと相互運用できます。Cisco によるテス

ト済みのサポートされているデータベースの一覧

は、次のサイトで提供されている『Cisco Unified 
CCX Software and Hardware Compatibility 
Guide』に記載されています。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/
custcosw/ps1846/products_device_support_
tables_list.html

データベースから取得したデータを条件ルーティ

ング機能とともに使用して、顧客プロファイル 
ベースのルーティングとキューイングを実行でき

ます。また、データベース統合により、包括的な

セルフサービス アプリケーションをお客様に提供

できます。Cisco Unified CCX Editor データベー

ス ステップを使用したデータベース ビューはサ

ポートされていませんが、音声 XML または Java 
ロジック モジュールを使用すると、データベース 
ビューにアクセス可能です。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

ワークフローを開始して実行する Advanced IVR 
ポート HTTP トリガ（Cisco Unified CM 
Telephony の Web 版同等機能）。HTTP トリガに

よって、Cisco Unified CCX では、HTTP 要求経

由で顧客コンタクト要求を受信できます。このア

プローチによって、エージェントと会話するため

のボタンをワンクリックするだけというサービス

を Web ユーザに提供できます。Web を使用して

収集された情報（顧客コールバック番号、アカウ

ント番号、ショッピング カートの内容など）を 
Cisco Unified CCX スクリプトに渡して、顧客プ

ロファイル ベースのルーティングを実行し、豊富

な情報を提供する画面ポップアップを表示できま

す。これらのコンタクトは、通常のインバウンド

音声発信者の場合と同じ方式によって優先順位付

けされ、ルーティングされます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

表 1-5 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される IVR 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_device_support_tables_list.html
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  インバウンド音声

ワークフロー制御をしながら実行時に使用して、

電子メールを送信できる Advanced IVR ポート 
SMTP アウトバウンド メール サブシステム。電

子メールの着信によりポケットベルや Fax サービ

スを起動できるサードパーティ性のポケットベル

や Fax 製品でこのサブシステムを使用して、電子

メール応答だけではなく、リアルタイムのポケッ

トベルまたは Fax 応答ができます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

Advanced IVR ポート音声 XML 2.0 のサポート。

Unified CCX は、音声 XML（VXML）標準で開

発されたアプリケーション ロジックの実行をサ

ポートします。ある複雑な文法 ASR および TTS 
インタラクションの場合は、VXML は必須です

が、DTMF や簡単な ASR や TTS 音声インタラク

ション サービスの場合には任意です。VXML に
よって、トランザクション サーバからメインフ

レーム データベースといったように、組織内の他

のアプリケーションで使用しているアプリケー

ション ロジックを再利用できます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

Advanced IVR ポート コール録音。Cisco 
Unified CCX サーバでは、発信者からの入力を録

音できます。この機能を使用すると、コール セン

ターのスタッフは、リモートで新しい応答メッ

セージやプロンプトを録音できます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

Advanced IVR ポートの Java サポート。Cisco 
Unified CCX サーバは、Java を使用して定義され

たロジックをサポートできます。Java サポートに

よって、既存の Web と Java アプリケーションの

ロジックを再利用できます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

MRCP 経由での Advanced IVR ポート自動音声認

識。ASR は、IVR アプリケーションと対話する方

法として、DTMF キーパッドでの操作に代わり、

自然な人間の音声を使用する機能を提供します。

Nuance または 
IBM の互換性

のある ASR 製
品を購入した

場合のオプ

ションです。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

MRCP 経由での Advanced IVR ポート Text to 
Speech。TTS は、フラット テキスト ファイル

を、コンピュータで生成した音声エンジンへの入

力として使用する機能を提供します。IVR アプリ

ケーションであらかじめ録音された人間の音声の

代わりに、TTS を使用できます。

Nuance または 
IBM の互換性

のある TTS 製
品を購入した

場合のオプ

ションです。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

表 1-5 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される IVR 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard
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コンピュータ /テレフォニー インテグレーション（CTI）

コンピュータ /テレフォニー インテグレーション（CTI）とは、発信者が入力したデータ、ACD、

IVR、あるいはその他のデータ ソースから利用できるデータを使用して、エージェントにポップアッ

プ表示したり、ルーティング決定のために使用したり、あるいはデータ検索のキーとして使用したりす

る機能です（たとえば、エージェントにポップアップ表示する前のデータベース アクセス経由または

ルーティング決定での使用）。また、CTI は、サードパーティ製のアプリケーションを起動したり、

エージェント画面ポップアップの一部としてそのアプリケーションのデータを渡したりする機能を指す

場合もあります。

表 1-6 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている CTI 機能を説明しています。

表 1-6 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される CTI 機能

Advanced IVR ポート リモート サイレント モニ

タリング。IP 電話または PSTN 電話を使用した

コールのサイレント モニタリング メカニズムを

提供します。この方法によるサイレント モニタリ

ングでは、CSD アプリケーションを実行する必

要はありませんが、リモート サイレント モニタ

リングを担当するスーパーバイザのシート ライセ

ンスが必要になります。また、リモート サイレン

ト モニタリングでは、データ ネットワーク接続

性は必要ありませんが、本来はコール センター 
サービス プロバイダーによるアウトソースされた

顧客の管理に適しています。エージェントには、

リモート サイレント モニタリングによるモニタ

リングが行われていることはわかりません。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

表 1-5 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される IVR 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard

機能 Premium Enhanced Standard

Basic CTI。コール呼び出し中に、エージェント

のデスクトップにポップアップ表示されるカスタ

マイズ可能なエンタープライズ データ ウィンド

ウを提供します。エンタープライズ データ ウィ

ンドウに表示されるデータには、ANI、着信番

号、任意の発信者による入力（アカウント番号、

注文番号、ケース番号、コールの理由など）、発

信者が IVR と対話した時間、発信者がキューで待

機した時間、および通話が転送された場合に発信

者が他のすべてのエージェントで費やした時間が

含まれます。

（注） Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降のリリース

では、Standard パッケージでの CAD はサ

ポートされていません。つまりエンター

プライズ データは IP Phone Agent でだけ

利用できます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。
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履歴レポート

Cisco Unified CCX 履歴レポートでは、スーパーバイザと管理者に、コール、エージェント、および 
CSQ 活動に関する情報を提供します。履歴レポートを使用すると、次の機能を実行できます。

• レポートの表示、印刷、および保存。

• レポートのソートとフィルタリング。

• スケジュールされたレポートのファイルまたはプリンタへの送信。

• PDF、RTF、XML、および CSV をはじめとするさまざまな形式でのレポートのエクスポート。

• データベースからレポートを作成するために設計されている一般的に利用できるさまざまなサード

パーティ製のアプリケーションを使用してカスタム レポートを準備できます。

表 1-6 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている CTI 機能を説明しています。

表 1-7 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される履歴レポート機能

Cisco Desktop Services（CAD、IPPA、CSD）

Cisco Desktop Services では、エージェント用の Cisco Agent Desktop と IP Phone Agent、およびスー

パーバイザ用の Cisco Supervisor Desktop を提供します。

Advanced CTI。Advanced CTI 機能によって、

コール呼び出し中のアプリケーション画面ポップ

アップとして、コール データを他の Windows 
ベースのデスクトップ アプリケーション（CRM 
アプリケーションなど）に表示できます。コール

呼び出し中またはコール終了など特定のコール イ
ベントに関連付けられたキーストローク マクロに

よって、他のアプリケーションにデータを渡しま

す。キーストローク マクロと HTTP put/get コマ

ンドが実装されているため、画面ポップアップ ア
プリケーションを開発するためのプログラミング

は必要ありません。

含まれます。

Premium パッ

ケージでは、

ワークフロー 
ベースの SQL 
クエリによる

サポートされ

たデータベー

スからのデー

タの使用を新

しくサポート

するようにな

りました。

含まれます。

Enhanced パッ

ケージでは、

XML データ 
ソースからの

データの使用

を新しくサ

ポートするよ

うになりまし

た。データ

ベース統合は

サポートされ

ていません。

提供されてい

ません。

機能 Premium Enhanced Standard

機能 Premium Enhanced Standard

レポートの表示。履歴レポート クライアントを使

用して、コンタクト センター全体のレポートを表

示します。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

カスタム レポート。Crystal Reports Developer's 
Toolkit と SQL ストアド プロシージャの組み合わ

せによるカスタム レポートを作成します。

詳細については、『Cisco Unified CCX Historical 
Reporting Administrator and Developer Guide』
と『Cisco Unified CCX Database Schema』を参

照してください。

含まれます。 含まれます。 含まれます。
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表 1-8 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている Cisco Desktop Services 機能を説明し

ています。

表 1-9（P.1-18） では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている IP Phone Agent（IPPA）機

能を説明しています。

表 1-10（P.1-20） では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている Cisco Supervisor Desktop 
機能を説明しています。

（注） Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降の Standard パッケージでは、CAD は提供されていません。

表 1-8 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Agent Desktop 機能

機能 Premium Enhanced

エージェント状態制御。エージェントは、エー

ジェント デスクトップから、ログイン、ログアウ

ト、および受信可 /不可状態の切り替えを行いま

す。

含まれます。 含まれます。

呼制御。エージェントは、エージェント デスク

トップから、コールの応答、終了、保留、カン

ファレンス コール、コールの転送を行います（呼

制御は、Cisco Unified IP Phone でも実行できま

す）。

たとえば、エージェントは受話器を取るだけで

コールに応答できます。Cisco Unified CCX ソフ

トウェアは、電話と CAD アプリケーションの現

在の状態が同期化されていることを保証します。

（注） エージェント デスクトップから開始され

る呼制御は、Cisco Unified CM 対応 
Cisco Unified CCX でだけ提供されていま

す。Cisco Unified CME 対応 Cisco 
Unified CCX では提供されていません。

含まれます。 含まれます。

動的再グループ化。リソース グループとのエー

ジェント関連付けの変更が即時適用されます。

含まれます。 含まれます。

リアルタイムの統計情報。エージェントはエー

ジェントのリアルタイム統計情報と、エージェン

トが関連付けられたキューにアクセスできます。

たとえば、エージェントは、エージェント デスク

トップ アプリケーションから、今日処理された

コール数や現在自分のチームのキューにあるコー

ル数を表示できます。

含まれます。 含まれます。

統合テキスト メッセージング。エージェントは

スーパーバイザおよびその他のエージェントとテ

キスト チャットによって対話できます。

含まれます。 含まれます。

理由コード。受信不可状態の場合やログアウトし

ている場合に理由コードを入力するようにエー

ジェントを設定できます。

含まれます。 含まれます。
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Basic CTI。エージェント デスクトップでは、

コール呼び出し中にエンタープライズ データ 
ウィンドウがポップアップ表示されます。

含まれます。 含まれます。

テレフォニーのサポート。『Cisco Unified CCX 
Software and Hardware Compatibility Guide』で説

明されているとおり、選択した Cisco Unified IP 
Phone モデルで CAD を配置できます。ただし、

各電話機によって利用できる機能は異なります。

また、CAD は同じ CAD のワークステーションで

稼動している Cisco IP Communicator ソフトフォ

ン アプリケーションのエージェントでの使用をサ

ポートしています。

エージェント ACD（Cisco Unified CCX）内線

は、シングル ラインの場合にだけ有効です。応答

がない場合に音声メッセージング システムはその

他の終端点に転送するように、エージェント 
ACD 内線を設定しないでください。このように

すると、Cisco Unified CCX ルーテッド コールに

よる、呼び出し時に応答がない場合の他のエー

ジェントやキューへの再ルーティングに影響する

場合があります。直接コンタクトする必要がある

エージェントや、音声メッセージが必要なエー

ジェントは、2 番目の内線を使用し、必要に応じ

て複数ラインで電話を設定するべきです。

Cisco Unified CCX は、電話機上の ACD 以外の

内線における活動を監視したり、レポートしたり

しません。

エージェントは特定の Cisco Unified 
Communications Manager 内線（ディレクトリ番

号）に関連付けられます。

含まれます。 含まれます。

表 1-8 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Agent Desktop 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced
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ホット デスキング。ホット デスキングによって、

エージェントは、同じ Cisco Unified 
Communications Manager クラスタに登録されて

いる CAD および任意の Cisco Unified IP Phone 
を使用してログインできます。CAD および Cisco 
IP Communicator では、Extension Mobility を使

用することもできます。この機能によって、複数

のエージェントが同じ電話を使用できます。ただ

し、一度に 1 人しか使用できません。たとえば、

別のシフトの複数のエージェントが、同じワーク

ステーションと電話を使用できます。

Extension Mobility は、ユーザ固有の電話プロ

ファイル（各ユーザに対して設定された内線を含

む）を、ログイン元の電話機に提供します。

Extension Mobility を使用して、Cisco Unified 
Communications Manager にログインすると、

エージェントは CAD を使用して Cisco Unified 
CCX にログインできます。

含まれます。 含まれます。

自動更新。CAD が起動するときには、新しい

バージョンの CAD プログラムが利用できるかど

うかを確認し、自動的にエージェント ワークス

テーションを更新します。

含まれます。 含まれます。

デスクトップ ワークフロー。デスクトップ イベ

ント（呼び出しや電話機が外されている場合な

ど）を、イベントに対してルールが満たされた場

合に起動するルールとルールアクションを関連付

けられるウィザード ベースのインターフェイス。

含まれます。 含まれます。

アプリケーション統合。デスクトップ ワークフ

ローを使用して CAD を設定し、アプリケーショ

ンの画面ポップアップとして、コール データを他

のデスクトップ アプリケーション（CRM アプリ

ケーションなど）に渡せます。コール呼び出し中

など特定のコール イベントに関連付けられたキー

ストローク マクロあるいは HTTP put/get コマン

ドによって、他のアプリケーションにデータを渡

します。画面ポップアップを開発するためのプロ

グラミングは必要ありません。また、コール終了

時にアプリケーション統合を行い、エージェント

のワークステーションにラップアップ アプリケー

ションをポップアップ表示できます。

含まれます。 含まれます。

ワークフロー ボタン。CAD にあらかじめ定義さ

れたワークフロー ボタンを設定して、指定された

プログラムとキーストロークを実行できます。

ワークフロー ボタンは、反復タスクを簡単に完了

できるようにエージェントを支援します。

含まれます。 含まれます。

表 1-8 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Agent Desktop 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced
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オンデマンドのコール録音。ボタンを 1 つクリッ

クするだけでコール録音の開始と停止ができるよ

うに、CAD を設定できます。コール録音には、

録音の開始ボタンをクリックした後のコールだけ

が含まれます。同時に実行できるコール録音セッ

ション数には上限があります。キャパシティとコ

ンフィギュレーションの上限は、Cisco Unified 
CCX 7.0 Configuration and Ordering Tool で定義

できます。

含まれます。 含まれます。

コール録音の完了。コール応答および終了時に自

動的に録音を開始および停止するように、CAD 
を設定できます。録音するコールの条件は、アプ

リケーション スクリプトで定義されます。同時に

実行できるコール録音セッション数には上限があ

ります。

含まれます。 含まれます。

自動フェイルオーバー。アクティブな Cisco 
Unified CCX サーバで障害が発生すると、CAD 
は自動的にエージェントをスタンバイ サーバで再

ログインします。エージェントは受信不可状態に

設定されます。アクティブな Cisco Unified CCX 
サーバで障害が発生しても、エージェントの電話

で行われているアクティブなコールは保持されま

す。ただし、履歴レポート データベース上でその

コールに関連付けられているコール時間やその他

の情報は、影響を受ける場合があります。フェイ

ルオーバーが発生した期間に生成された履歴レ

ポートのデータは、不足したり、不正になったり

します。フェイルオーバーが発生したレポート

で、呼び出されます。

HA ライセンス

がある場合の

オプションで

す。

HA ライセンス

がある場合の

オプションで

す。

ラップアップ コード。エージェントは CAD を使

用して、コール中またはエージェントが作業状態

にあるときに、多くのあらかじめ定義されたラッ

プアップ コードのいずれかから選択できます。

含まれます。 含まれます。

Cisco Unified EIM および Cisco Unified WIM。

CAD には、ブラウザ ベースの電子メールおよび

チャットによるコンタクトの処理が含まれます。

エージェントは CAD 内の統合ブラウザでこの機

能を使用できます。チャット コンタクト処理に

は、Web ページをお客様に提示するエージェント

機能が含まれます。

Cisco Unified 
EIM または 
Cisco Unified 
WIM ライセン

スがある場合

のオプション

です。

提供されてい

ません。

表 1-8 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Agent Desktop 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced
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エージェント電子メール。この機能のコントロー

ルはツールバーと表示内に構築され、エージェン

ト デスクトップと密接に統合されています。この

機能は、スタッフが配置されたスキルの高いエー

ジェントのキューに電子メールを入れてルーティ

ングし、エージェントが簡単に応答できるように

します。また、電子メールのパフォーマンスを正

確に測定できるリアルタイムの履歴レポート一式

を提供します。

含まれます。 提供されてい

ません。

Presence。Cisco Unified Presence と統合すると、

エージェントとスーパーバイザは、CAD 上に問

題の専門家（SME）の在席状態を表示し、専門家

とチャットできます。

含まれます。 含まれます。

要員管理。要員管理は、スーパーバイザやすべて

のコンタクト センターのマネージャが予測された

コール量とエージェントの専門知識、利用可能状

況、およびその他の要員に基づいて、エージェン

トのスケジュールを作成できる要員スケジューリ

ング ソリューションです。エージェントのイン

ターフェイスでは、エージェントに適用される要

員管理アプリケーションが表示されます。

要員管理ユーザ 
ライセンスがあ

る場合のオプ

ションです。

提供されてい

ません。

アウトバウンド CAD には、システムごとにアウ

トバウンド コンタクトに対するエージェントの応

答を制御するボタンがあります。エージェントが 
[Accept] ボタンをクリックすると、エージェント

の電話からお客様へのアウトバウンド コールが開

始されます。

（注） アウトバウンド ダイヤラ機能は、Cisco 
Unified CM 対応 Cisco Unified CCX でだ

け提供されています。Cisco Unified CME 
対応 Cisco Unified CCX では提供されて

いません。

含まれます。 提供されてい

ません。

表 1-9 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている IPPA 機能

機能 Premium Enhanced Standard

エージェント状態制御。エージェントは IPPA 
XML アプリケーションから、ログイン、ログア

ウト、受信可 /不可状態を切り替えます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

呼制御。Cisco Unified IP Phone は呼制御機能を

提供します。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

動的再グループ化。リソース グループとのエー

ジェント関連付けの変更が即時適用されます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

リアルタイムの統計情報。エージェントはエー

ジェントのリアルタイム統計情報と、エージェン

トが関連付けられたキューにアクセスできます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

表 1-8 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Agent Desktop 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced
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理由コード。受信不可状態の場合やログアウトし

ている場合に理由コードを入力するようにエー

ジェントを設定できます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

Basic CTI。IPPA を使用すると、コール呼び出し

中にコール データをが IP 電話上にポップアップ

表示できます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

テレフォニーのサポート。IPPA は XML クライ

アントをサポートするすべての電話機で実行でき

ます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

ホット デスキング。ホット デスキングによって、

エージェントは、同じ Cisco Unified 
Communications Manager クラスタに登録されて

いる IPPA および任意の Cisco Unified IP Phone 
を使用してログインできます。IPPA および Cisco 
IP Communicator では、Extension Mobility を使

用することもできます。この機能によって、複数

のエージェントが同じ電話を使用できます。ただ

し、一度に 1 人しか使用できません。たとえば、

別のシフトの複数のエージェントが、同じワーク

ステーションと電話を使用できます。

Extension Mobility は、ユーザ固有の電話プロ

ファイル（各ユーザに対して設定された内線を含

む）を、ログイン元の電話機に提供します。

Extension Mobility を使用して、Cisco Unified 
Communications Manager にログインすると、

エージェントは CAD を使用して Cisco Unified 
CCX にログインできます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

オンデマンドのコール録音。ボタンを 1 つクリッ

クするだけで、オンデマンドでコール録音の開始

と停止ができるように、IPPA を設定できます。

コール録音には、録音の開始ボタンをクリックし

た後のコールだけが含まれます。同時に実行でき

るコール録音セッション数には上限があります。

キャパシティとコンフィギュレーションの上限

は、Cisco Unified CCX 7.0 Configuration and 
Ordering Tool で定義できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

表 1-9 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている IPPA 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard
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表 1-10 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Supervisor Desktop 機能

機能 Premium Enhanced Standard

エージェント状態の表示と変更。スーパーバイザ 
デスクトップでは、スーパーバイザは自分のチー

ムに属するすべてのエージェントの現在の状態を

表示できます。また、スーパーバイザ デスクトッ

プでは、スーパーバイザはエージェント状態（受

信可、受信不可、ログアウト）を変更できます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

リアルタイムのエージェントおよびスキル統計情

報。スーパーバイザは、チームに関連付けられて

いるすべてのエージェントの統計情報とキューを

表示できます。CSD アプリケーションで利用で

きる統計情報の詳細については、『Cisco 
Supervisor Desktop User's Guide』を参照してく

ださい。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

統合テキスト メッセージング。スーパーバイザは 
1 人以上のエージェントにテキスト メッセージを

送信できます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

マーキー メッセージ。スーパーバイザは、スク

ローリング マーキー（ブロードキャスト）メッ

セージをチームのすべてのエージェントに送信で

きます。

含まれます。 含まれます。 含まれます。

サイレント モニタリング。CSD では、スーパー

バイザはエージェントのコールをサイレント モニ

タリングできます。エージェントはモニタリング

状態を認識するかしないかを設定できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

介入。CSD では、スーパーバイザはエージェン

ト コールに介入できます。介入機能により、スー

パーバイザ、エージェント、発信者が 3 者カン

ファレンス コールを行えます。この機能では、

スーパーバイザが CAD アプリケーションを開き、

エージェントとしてログインする必要がありま

す。エージェントはスーパーバイザによる介入を

認識します。介入は IP Communicator 対応 CAD 
および IP 電話または IPPA 対応 CAD を使用して

いるエージェントでサポートされています。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

代行受信。CSD では、スーパーバイザがエー

ジェントのコールを代行受信できます。代行受信

機能は、コールをスーパーバイザに転送します。

この機能では、スーパーバイザが CAD アプリ

ケーションを開き、エージェントとしてログイン

する必要があります。エージェント デスクトップ

と電話からのコールが終了すると、エージェント

は代行受信が行われたことを認識します。エー

ジェントは別のコールに応答できます。代行受信

は IP Communicator 対応 CAD および IP 電話ま

たは IPPA 対応 CAD を使用しているエージェン

トでサポートされています。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。
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Cisco Unified CCX Outbound Preview Dialer
Cisco Unified CCX Outbound Preview Dialer（アウトバウンド）では、キャンペーン ベースのアウト

バウンド プレビュー ダイヤラをサポートします。各インバウンド Premium シートには 1 つのアウトバ

ウンド シートがあります。つまり、インバウンド シートが 100 ある場合には、最大 100 のエージェン

トをログインさせ、同時に最大 100 のエージェントにアウトバウンド コールを処理させることができ

ます。

表 1-11 に、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されているアウトバウンド音声のリストを示します。

オンデマンドのエージェント コール録音 CSD で
は、スーパーバイザがオンデマンドで動的にエー

ジェントのコールの録音を開始および停止できま

す。エージェントはコールが録音されていること

を認識しません。コール録音には、録音の開始ボ

タンをクリックした後のコールだけが含まれます。

同時に実行できるコール録音セッション数には上

限があります。キャパシティとコンフィギュレー

ションの上限は、Cisco Unified CCX 7.0 
Configuration and Ordering Tool で定義できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

コール録音再生およびエクスポート。CSD 
Record Viewer アプリケーションでは、スーパー

バイザは過去 7 日以内に録音されたコールを再生

できます。スーパーバイザはエージェント、DN、

日時単位で、録音されたコール リストをソートで

きます。Record Viewer では、スーパーバイザは

選択した録音にタグを付け、アーカイブ期間を 30 
日間延長できます。また、スーパーバイザは選択

した録音を指定したフォルダに .wav 形式で永続

的に保存できます。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

自動フェイルオーバーおよび再ログイン。Cisco 
Unified CCX Engine のフェイルオーバーが発生

すると、CSD は自動的にスタンバイ Cisco 
Unified CCX Engine にフェイルオーバーするた

め、スーパーバイザは再ログインする必要はあり

ません。

含まれます。 含まれます。 提供されてい

ません。

要員管理。要員管理は、スーパーバイザやすべて

のコンタクト センターのマネージャが予測された

コール量とエージェントの専門知識、利用可能状

況、およびその他の要員に基づいて、エージェン

トのスケジュールを作成できる要員スケジューリ

ング ソリューションです。

要員管理ユーザ 
ライセンスがあ

る場合のオプ

ションです。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

品質管理。品質管理は、スーパーバイザがすべて

のエージェント対顧客のコールの録音、録音のレ

ビュー、エージェントの評価、それに応じたト

レーニング コースの提案を選択できる録音および

品質管理ソリューションです。

品質管理ライ

センスがある

場合のオプ

ションです。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

表 1-10 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Supervisor Desktop 機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard
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表 1-12 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されているアウトバウンド音声機能を説明して

います。

Cisco Unified Email Interaction Manager
Cisco Unified Email Interaction Manager（Cisco Unified EIM）では、インバウンドの電子メール ルー

ティング、自動またはエージェント支援による電子メール応答、リアルタイムの履歴レポート、および

ロール ベースの階層権限管理を、エージェント、スーパーバイザ、管理者、およびナレッジベース管

理者に提供します。Cisco Unified EIM は、共通のルーティング エンジン、サービス作成エディタ、

ルックアンドフィール、ロール、デスクトップを Cisco Unified Web Interaction Manager（Cisco 
Unified WIM）と共有し、Basic または Advanced パッケージで提供されています。

Cisco Unified EIM は専用サーバあるいはサーバ クラスタに配置するか、Cisco Unified WIM とサーバ

あるいはサーバ クラスタを共有できます。Cisco Unified EIM と WIM を共有サーバまたはサーバ クラ

スタに配置する場合は、両方に Basic あるいは Advanced パッケージが必要です。パッケージの混在は

サポートされていません。

各ユーザ ライセンスは同時ユーザのライセンスです。たとえば、100 エージェントとスーパーバイザ

が 3 交替でシフトするコンタクト センターでは、100 の同時ユーザ ライセンスが必要になります。各

シフトに入っている 100 ユーザは、シフト中にこのライセンスを再利用することになります。

表 1-11 各パッケージで提供されるアウトバウンド音声  

ライセンス Premium Enhanced Standard

アウトバウンド ユーザ。 含まれます。 提供されていません。 提供されていません。

表 1-12 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されるアウトバウンド音声機能

機能 Premium Enhanced Standard

キャンペーン管理。管理者はキャンペーンを作成

して設定します。アウトバウンド コールが行われ

る一日の時間帯と、エージェントがアウトバウン

ド コールを行う CSQ のセットを指定できます。

また、コール先の顧客コンタクトのリストの指定

およびインポートもできます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

エリア コード管理。北米以外のロケーションの場

合は、管理者はエリア コードからタイム ゾーン

にマッピングを追加できます。この情報を使用し

て、顧客コンタクトの現在の時刻を判断してか

ら、アウトバウンド コールを行います。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

エージェント アウトバウンド制御。エージェント

は、アウトバウンド コール要求を許可、却下、あ

るいはスキップできます。また、ビジー、Fax、
留守番電話など、エージェントは多くのコール結

果のうち任意の結果のいずれかに、コールを再分

類できます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

「コール不可」のコンタクトの削除。エージェン

トがコンタクトを「コール不可」に再分類した後

は、管理者がすべてのキャンペーンからこのコン

タクトを削除できます。

含まれます。 提供されてい

ません。

提供されてい

ません。
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表 1-13 に、Cisco Unified EIM ライセンス コンポーネントのリストを示します。

Cisco Unified EIM はユーザ単位でパッケージ化され、ユーザに必要なすべてのサーバ ソフトウェアを

提供します。ただし、在庫から購入する必要のある Windows オペレーティング システム（Windows 
2003）とデータベース ソフトウェア（Microsoft SQL 2000）を除きます。

表 1-14 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている Cisco Unified EIM 機能を説明して

います。

Cisco Unified Web Interaction Manager
Cisco Unified Web Interaction Manager（Cisco Unified WIM）では、インバウンド チャット ルーティ

ング、エージェント支援によるチャット セッション、リアルタイムの履歴レポート、およびロール 
ベースの階層権限管理を、エージェント、スーパーバイザ、管理者、およびナレッジベース管理者に提

表 1-13 Cisco Unified EIM ライセンス コンポーネント  

ライセンス Premium Enhanced Standard

Basic EIM 同時ユーザ。 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

Advanced EIM 同時

ユーザ。

提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

表 1-14 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Unified EIM 機能

機能

Premium 
Advanced 
Cisco Unified 
EIM

Premium 
Basic Cisco 
Unified EIM Enhanced Standard

HTML 電子メールのフル サポー

ト（着信および送信）。

提供されてい

ます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

広範囲なナレッジベース機能：

編集、検索、リンク。

提供されてい

ます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

柔軟な添付ファイル操作：ナ

レッジベースまたはデスクトッ

プからのサイズの大きい添付

ファイル。

提供されてい

ます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

外部データベース、HTTP、
Java、Web サービス、SOAP と
統合するためのデータ アダプタ。

提供されてい

ます。

データベース 
アダプタ限定。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

ワークフローの拡張可能性、ア

ウトバウンド ワークフロー：

ワークフローをカスタマイズし

て、外部プログラムを起動した

り、アウトバウンド電子メール

の承認を行ったりできます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

カスタム ロール。 提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

複数のパーティションと部門。 提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。
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供します。Cisco Unified WIM は、共通のルーティング エンジン、サービス作成エディタ、ルックア

ンドフィール、ロール、デスクトップを Cisco Unified EIM と共有し、Basic または Advanced パッ

ケージで提供されています。

Cisco Unified WIM は専用サーバあるいはサーバ クラスタに配置するか、Cisco Unified EIM とサーバ

あるいはサーバ クラスタを共有できます。Cisco Unified EIM と WIM を共有サーバまたはサーバ クラ

スタに配置する場合は、両方に Basic あるいは Advanced パッケージが必要です。パッケージの混在は

サポートされていません。

各ユーザ ライセンスは同時ユーザのライセンスです。たとえば、100 エージェントとスーパーバイザ

が 3 交替でシフトするコンタクト センターでは、100 の同時ユーザ ライセンスが必要になります。各

シフトに入っている 100 ユーザは、シフト中にこのライセンスを再利用することになります。

表 1-15 に、Cisco Unified WIM ライセンス コンポーネントのリストを示します。

表 1-15 Cisco Unified WIM ライセンス コンポーネント

Cisco Unified WIM はユーザ単位でパッケージ化され、ユーザに必要なすべてのサーバ ソフトウェア

を提供します。ただし、在庫から購入する必要のある Windows オペレーティング システム（Windows 
2003）とデータベース ソフトウェア（Microsoft SQL 2000）を除きます。

表 1-16 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている Cisco Unified WIM 機能を説明して

います。

ライセンス Premium Enhanced Standard

Basic WIM 同時ユーザ。 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

Advanced WIM 同時

ユーザ。

提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

表 1-16 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Unified WIM 機能

機能

Premium 
Advanced 
Cisco Unified 
WIM

Premium 
Basic Cisco 
Unified WIM Enhanced Standard

大部分のブラウザによる発信者

のサポート。

提供されてい

ます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

統合化された検索可能なナレッ

ジベース。

提供されてい

ます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

チャット、コラボレーション、

電子メール向けのシングル デス

クトップ。

提供されてい

ます。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

カスタマー エクスペリエンスを

制御するためのテンプレート。

配置を容易にするための定義さ

れたエントリ ポイント。

提供されてい

ます。

データベース 
アダプタ限定。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

データベース、HTTP、Java、
Web サービス、SOAP と統合す

るためのデータ アダプタ。

提供されてい

ます。

データベース 
アダプタ限定。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。
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品質管理およびコンプライアンス レコーディング（CR）
品質管理（QM）では、エージェントと顧客間のすべてのコールの録音とアーカイブをサポートしてい

ます。マネージャやスーパーバイザは、録音を聴き、電子評価フォームを記入することで、顧客コンタ

クトを評価できます。また、このような評価の概要と詳細レポートを確認することで、グループ、チー

ム、個々のエージェントの監視および分析もできます。スーパーバイザとマネージャは、さらにこの結

果を使用して、エージェントに必要なトレーニング コースを提案できます。

品質管理製品は、エージェントまたは知識労働者の選択されたチームに対するすべてのコールの音声録

音を可能にすることによって、Compliance Recording（CR; コンプライアンス レコーディング）もサ

ポートします。知識労働者は、Cisco Unified Communications Manager によってサポートされる電話

の Cisco IP テレフォニー ユーザとして定義されます。100% のコール録音に加えて、QM はコンプラ

イアンス レコーディング コールの検索、再生、および、エクスポート機能も QM デスクトップ アプリ

ケーション内で提供します。

各ユーザ ライセンスは指名ユーザ（同時ユーザではない）に対応します。たとえば、100 エージェン

トとスーパーバイザが 3 交替でシフトするコンタクト センターでは、300 の指名ユーザ ライセンスが

必要になります。100 ユーザが各シフトにいる場合は、ユーザはシフト中に自分に関連付けられたライ

センスを使用することになります。

Advanced QM は画面記録をサポートしているという点を除き、QM と類似しています。画面記録に

よって、スーパーバイザはエージェントがコールを処理した時点で、エージェントがデスクトップ上で

行っていた操作を確認できます。

コンプライアンス レコーディング（CR）は、 QM Administrator Desktop 内で作成した録音ポリシーに

従って、知識労働者の電話コールの録音をアーカイブおよび品質ワークフローまたはそのいずれかの内

に実現します。コンプライアンス レコーディング ユーザは、QM デスクトップ アプリケーションを使

用して自分の録音を検索、再生することもできます。コンプライアンス レコーディング ライセンスだ

けの（QM または AQM のない）QM システムは、設定内に Cisco Unified CCX システムなしで展開で

き、従来のコンタクト センターが存在しない IP テレフォニーだけの環境が実現できます。さらに、

CR ライセンスは、スーパーバイザ、マネージャ、またはアーカイブ ユーザ ロールに割り当てること

ができ、CR ライセンスを持つユーザは、QM デスクトップ アプリケーション内の幅広いコールにアク

セスできます。

表 1-17 に、品質管理ライセンス コンポーネントのリストを示します。

設定可能なロール。 提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

複数の部門：管理の分離（デー

タは分離されません）。

提供されてい

ます。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

表 1-16 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Unified WIM 機能 （続き）

機能

Premium 
Advanced 
Cisco Unified 
WIM

Premium 
Basic Cisco 
Unified WIM Enhanced Standard

表 1-17 品質管理ライセンス コンポーネント  

ライセンス Premium Enhanced Standard

コンプライアンス レ
コーディング。

提供されています。 提供されています。 提供されています。
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（注） Advanced QM は Cisco Unified CCX 5.0(2) 以降で提供されています。

コンプライアンス レコーディングは、Cisco Unified CCX 7.0(1) SR4 以降から利用できるようになりま

した。

品質管理は指名ユーザごとにライセンスされ、必要なサーバ ソフトウェアがすべて提供されます。た

だし、Windows オペレーティング システム（Windows 2003）と QM サーバ用のデータベース ソフト

ウェア（Microsoft SQL 2005）は市販品を購入する必要があります。

表 1-18 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている品質管理機能を説明しています。

品質管理設定ユーザ。 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

Advanced QM。 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

表 1-17 品質管理ライセンス コンポーネント （続き） 

ライセンス Premium Enhanced Standard

表 1-18 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される品質管理機能

機能

Premium 
QM Enhanced Standard

Premium 
Advanced 
QM

コンプライア

ンス レコー

ディング

エンドポイント録音、

バックグラウンド ソフ

トウェア サービス。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

シン クライアント環境

のサーバ ベースの録音

（SPAN ポート経由）。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

安全なログイン、アク

セス スコープのユーザ 
ロール ベースのモデル。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

エージェント、スー

パーバイザ、マネー

ジャ、ロール ベースの

ダッシュボード。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

いません。

CCX と同期化された

ユーザまたは QM で直

接管理されたユーザ。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

いません。

評価者およびエージェン

トのコメント スレッド。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

いません。

オフピーク時間中での、

圧縮され、暗号化され

た録音の転送。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

録音サービスからの録

音アーカイブの直接

アップロード。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

高度な検索のためのカ

スタム メタデータの記

録への追加。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。
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要員管理
Cisco Workforce Management では、スーパーバイザとコンタクト センターのマネージャは、エージェ

ント用のスケジュールを策定し、主要業績評価指標とリアルタイムの遵守を管理できます。マネージャ

は無制限数のサイトのスケジュールの策定と管理、さまざまなタイム ゾーンに分散したオフィスのス

ケジュール管理、チャットや電子メールを含むシームレスな代替メディア ソースのスケジュール作成

を行えます。

各ユーザ ライセンスは設定されたユーザのライセンスです（同時ユーザではありません）。たとえば、

100 エージェントとスーパーバイザが 3 交替でシフトするコンタクト センターでは、300 の同時ユーザ 
ライセンスが必要になります。100 ユーザが各シフトにいる場合は、ユーザはシフト中に自分に関連付

けられたライセンスを使用することになります。

表 1-19 に、要員管理ライセンス コンポーネントのリストを示します。

表 1-20 では、各 Cisco Unified CCX パッケージで提供されている要員管理機能を説明しています。

オンデマンドのコール 
タギング。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

部分コール録音。 提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

監視および通知サービ

ス（サービスアビリ

ティ）。

提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

います。

品質評価承認プロセス。 提供されて

います。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

いません。

画面記録。 提供されて

いません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ません。

提供されてい

ます。

提供されて

いません。

表 1-18 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される品質管理機能 （続き）

機能

Premium 
QM Enhanced Standard

Premium 
Advanced 
QM

コンプライア

ンス レコー

ディング

表 1-19 要員管理ライセンス コンポーネント  

ライセンス Premium Enhanced Standard

要員管理設定ユーザ。 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

表 1-20 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される要員管理機能

機能 Premium Enhanced Standard

フォーキャスト 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

2 段階のスケジュール

作成

提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

マルチメディアのスケ

ジュール作成

提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

日中管理 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。
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  要員管理

主要業績評価指標

（KPI）およびレポート

提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

アラート 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

レポーティング 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

Web インターフェイス 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

デスクトップ統合 提供されています。 提供されていません。 提供されていません。

表 1-20 各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される要員管理機能 （続き）

機能 Premium Enhanced Standard
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