
理由の管理

CiscoFinesse管理コンソールの [Reasons]タブでは、受信不可理由コード、サインアウト理由コー
ド、およびラップアップの理由の表示、追加、編集、および削除を実行できます。

一部の理由コードは予約されており、使用できません。

Unified CCEシステムでは、これらの予約済みの理由コードは次のとおりです：-1、-2、-3、
0、999、32767、50001、50002、50003、50004、50005、50010、50020、50030、50040、および
50042。

（注）

• 受信不可理由コード, 1 ページ

• サインアウト理由コード, 6 ページ

• Wrap-Up Reasons, 10 ページ

受信不可理由コード
受信不可理由コードは、エージェントが状態を「受信不可」に変更した場合に選択できる理由を

表します。

受信不可理由コードを表示、追加、編集、または削除するには、[ManageReasonCodes (NotReady)]
ガジェットを使用します。ラベルまたは理由コードを基準として、受信不可理由コードを昇順ま

たは降順に並べ替えるには、[Reason Label]ヘッダーまたは [Reason Code]ヘッダーをクリックし
ます。グローバル（Yes）かそうでない（No）かを基準として理由コードを並べ替えるには、
[Global]ヘッダーをクリックします。

受信不可理由コードは、グローバル（すべてのエージェントに対して表示される）またはチーム

（指定されたチームのエージェントに対してのみ表示される）のいずれかを対象とすることがで

きます。
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Finesseは、最大 100のグローバル受信不可理由コードおよび 100のチーム受信不可理由コー
ドをサポートします。

（注）

次の表に、[Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

受信不可理由コードのラベル。Reason Label

ラベルには最大40文字まで使用でき、各受信不可理由コードに対して一
意である必要があります。英数字と特殊文字の両方がサポートされま

す。

受信不可理由のコード。Reason Code

コードは 1～ 65535の任意の値であり、一意である必要があります。

[Yes]/[No]。理由コードをすべてのエージェントが利用できるか（Yes）、
またはエージェントの特定のチームが対象となるか（No）を示します。

Global?

Finesseの以前のリリースでは、受信不可理由コードを同じコードで複数作成することができ
ました。以前のリリースからアップグレードすると、重複した値の受信不可理由コードがデー

タベースに存在してしまう場合があります。アップグレードが完了したら、これらの重複し

たコードを見つけて編集し、一意の値にしてください。理由コードのヘッダーをクリックし

てコードを値で並び替えれば、重複したコードが見つかります。

（注）

[Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しい受信不可理由コードを追加します。

• [Edit]：既存の受信不可理由コードを編集します。

• [Delete]：受信不可理由コードを削除します。
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• [Refresh]：サーバから受信不可理由コードのリストをリロードします。

受信不可理由コードを追加、編集、または削除する場合、3秒後に Finesseデスクトップに変
更が反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェントのデスクトップには、

サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

エージェントがFinesseデスクトップにサインインすると、エージェントの状態が受信不可に設定
されます。エージェントは、受信可状態に変更することも、次の図に示すように、エージェント

状態のドロップダウンリストから受信不可理由コードのいずれかを選択することもできます。

エージェントが受信可から受信不可にステータスを変更する場合、そのエージェントは設定され

たコードのリストから適切な受信不可理由コードを選択できます。

コール中のエージェントは、コールが完了したときに状態が適用されるように選択することがで

きます。たとえば、コールの終了時に受信不可状態に変更する場合、エージェントは通話中にド

ロップダウンリストから [Not Ready]を選択できます。 Finesseデスクトップに、エージェントが
通話中であり、受信不可が保留状態であることが表示されます。

エージェントが受信不可理由コードを適用した場合、デスクトップに、理由コード（この例では、

[Not Ready - Lunch]）とともに保留状態が表示されます。

保留状態の変更は、エージェントの状態が通話中であるときにデスクトップに表示されます（た

とえば、保留中、コンサルトコール中、会議中、コールのサイレントモニタリング中）。
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受信不可理由コードの追加

新しい受信不可理由コードを追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Reason Code]領域が表示されます。

ステップ 2 [Reason Label]ボックスに、理由コードのラベルを入力します。
受信不可理由コードのラベルは 40文字に制限されま
す。

（注）

ステップ 3 [Reason Code]ボックスに、理由コードを入力します。
コードは 1～ 65535であり、一意である必要がありま
す。

先頭または末尾にスペースがないことを確認します。

（注）

ステップ 4 理由コードがグローバルである場合、[Global?]チェックボックスをオンにします。理由コードが
チームに固有の場合は、[Global?]チェックボックスをオンにします。

デフォルトでは、[Global?]チェックボックスがオンになっていま
す。

（注）

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。
Finesseサーバは、データベースに理由ラベルを保存する前に、先頭または末尾のスペー
スを削除します。

（注）

受信不可理由コードの編集

既存の受信不可理由コードのラベルまたはコードを編集するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで、編集する理由コードを選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
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[Edit Reason Code]領域が表示されます。

ステップ 3 受信不可理由コードのラベルを変更する場合、[ReasonLabel]フィールドに、理由コードの新しい
ラベルを入力します。コードを変更する場合、[ReasonCode]フィールドに新しいコードを入力し
ます。誰がコードにアクセスできるかを変更する場合は、[Global?]チェックボックスをオンにし
ます。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

受信不可理由コードの削除

受信不可理由コードが削除された後にエージェントがその受信不可理由コードを選択した場

合、エラーが発生する可能性があります。受信不可理由コードを変更しているときにサイン

インしていたエージェントは、サインアウトして再びサインインするまでデスクトップに変更

が反映されません。

（注）

受信不可理由コードを削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで、削除する受信不可理由コードを選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択した理由コードを削除するかどうかの確認が求められます。

ステップ 3 選択した理由コードを削除するには [Yes]をクリックします。
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サインアウト理由コード
サインアウト理由コードは、エージェントがFinesseデスクトップからサインアウトするときに選
択できる理由を表します。

サインアウト理由コードを表示、追加、編集、または削除するには、[Manage Reason Codes (Sign
Out)]ガジェットを使用します。ラベルまたは理由コードを基準として、サインアウト理由コード
を昇順または降順に並べ替えるには、[Reason Label]ヘッダーまたは [Reason Code]ヘッダーをク
リックします。グローバル（Yes）かそうでない（No）かを基準として理由コードを並べ替える
には、[Global]ヘッダーをクリックします。

サインアウト理由コードは、グローバル（すべてのエージェントに対して表示される）またはチー

ム（指定されたチームのエージェントに対してのみ表示される）のいずれかを対象とすることが

できます。

Finesseは、最大 100のグローバルサインアウト理由コードおよび 100のチームサインアウト
理由コードをサポートします。

（注）

次の表で、[Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

サインアウト理由コードのラベル。Reason Label

ラベルには最大40文字まで使用でき、各サインアウト理由コードに対し
て一意である必要があります。英数字と特殊文字の両方がサポートされ

ます。

サインアウト理由のコード。Reason Code

コードは 1～ 65535の任意の値であり、一意である必要があります。

[Yes]/[No]。理由コードをすべてのエージェントが利用できるか（Yes）、
またはエージェントの特定のチームが対象となるか（No）を示します。

Global?
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Finesseの以前のリリースでは、サインアウト理由コードを同じコードで複数作成することが
できました。以前のリリースからアップグレードすると、重複した値のサインアウト理由コー

ドがデータベースに存在してしまう場合があります。アップグレードが完了したら、これら

の重複したコードを見つけて編集し、一意の値にしてください。理由コードのヘッダーをク

リックしてコードを値で並び替えれば、重複したコードが見つかります。

（注）

[Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しいサインアウト理由コードを追加します。

• [Edit]：既存のサインアウト理由コードを編集します。

• [Delete]：サインアウト理由コードを削除します。

• [Refresh]：サーバからサインアウト理由コードのリストをリロードします。

サインアウト理由コードを追加、編集、または削除する場合、3秒後に Finesseデスクトップ
に変更が反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェントのデスクトップ

には、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

エージェントがデスクトップで [Sign Out]をクリックすると、ドロップダウンリストに設定済み
のサインアウトコードが表示されます。エージェントは、エージェントがサインアウトする理由

を表すコードを選択できます。

サインアウト理由コードの追加

新しいサインアウト理由コードを追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manager Reason Codes (Sign Out)]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Reason Code]領域が表示されます。
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ステップ 2 [Reason Label]ボックスに、理由コードのラベルを入力します。
サインアウト理由コードのラベルは 40文字に制限されま
す。

（注）

ステップ 3 [Reason Code]ボックスに、理由コードを入力します。
コードは 1～ 65535であり、一意である必要がありま
す。

先頭または末尾にスペースがないことを確認します。

（注）

ステップ 4 理由コードがグローバルである場合、[Global?]チェックボックスをオンにします。理由コードが
チームに固有の場合は、[Global?]チェックボックスをオンにします。

デフォルトでは、[Global?]チェックボックスがオンになっていま
す。

（注）

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。

サインアウト理由コードの編集

既存のサインアウト理由コードのラベルまたはコードを編集するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェットで、編集する理由コードを選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Reason Code]領域が表示されます。
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ステップ 3 サインアウト理由コードのラベルを変更する場合、[ReasonLabel]フィールドに、理由コードの新
しいラベルを入力します。コードを変更する場合、[ReasonCode]フィールドに新しいコードを入
力します。誰がコードにアクセスできるかを変更する場合は、[Global?]チェックボックスをオン
にします。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

サインアウト理由コードの削除

サインアウト理由コードが削除された後にエージェントがそのコードを選択した場合、エラー

が発生する可能性があります。サインアウト理由コードを変更しているときにサインインし

ていたエージェントは、サインアウトして再びサインインするまでデスクトップに変更が反映

されません。

（注）

サインアウト理由コードを削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (SignOut)]ガジェットで、削除するサインアウト理由コードを選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択した理由コードを削除するかどうかの確認が求められます。
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ステップ 3 選択したサインアウト理由コードを削除するには [Yes]をクリックします。

Wrap-Up Reasons
ラップアップ理由は、エージェントがコールに適用できる理由を表します。ラップアップ理由は

顧客がコンタクトセンターに電話をかけてきた理由を示します。たとえば、セールスへの電話に

1台のラップアップ理由を指定し、サポートへの電話に別のラップアップ理由を指定することが
できます。

ラップアップ理由をすべてのエージェントに対してグローバルに使用可能にするように設定する

ことも、特定のチームのみに対して使用可能にするように設定することもできます。

ラップアップ理由を表示、追加、編集、または削除するには、[ManageWrap-UpReasons]ガジェッ
トを使用します。 [ReasonLabel]ヘッダーをクリックすると、ラップアップ理由を昇順または降順
で並べ替えることができます。グローバル（Yes）かそうでない（No）かを基準としてラップアッ
プ理由を並べ替えるには、[Global]ヘッダーをクリックします。

Finesseは、最大 100のグローバルラップアップ理由および 100のチームラップアップ理由を
サポートします。

（注）

Finesseは着信コールおよびアウトバウンドオプションのダイヤラコールのみに対してラップアッ
プ理由をサポートします（Finesseはアウトバウンドオプションダイレクトプレビューモードを
サポートしません）。Finesseはエージェントが発信したコールのラップアップはサポートしませ
ん。

ラップアップを有効にするには、Unified CCEAgent Desk設定で次の両方の属性を設定する必要が
あります。

•着信属性の [Work]モードを [Optional]または [Required]に設定します。

•発信属性の [Work]モードを [Optional]または [Not Allowed]に設定します。
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着信属性の [Work]モードが [Required]に設定される場合、エージェントは、着信コールまたはア
ウトバウンドオプションコールの終了後に、ラップアップ状態に自動的に移行します。着信属

性の [Work]モードが [Optional]に設定される場合、コールの終了後にラップアップ状態に移行す
るためには、エージェントはエージェント状態のドロップダウンリストからラップアップを選択

する必要があります。エージェントがコール中にラップアップを選択しない場合、エージェント

はコールの終了後にラップアップ状態に移行しません。

Agent Desktop設定の指定に関する詳細情報については、Unified CCEの設定マネージャのオンラ
インヘルプを参照してください。

エージェントがラップアップに設定されていて、通話中に保留状態を選択した場合、コールの

完了時に、そのエージェントは通話中に選択した保留状態ではなく、ラップアップ状態になり

ます。エージェントは新しい状態（受信可または受信不可）を選択するか、ラップアップタ

イマーを期限切れにすることで、ラップアップを終了できます。エージェントが新しい状態

を選択した場合、新しい状態によってコール中に選定した保留状態が上書きされます。ラッ

プアップタイマーが期限切れになると、エージェントが保留中状態に移行します。

（注）

次の表で、[Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

ラップアップ理由のラベル。Reason Label

このラベルは、各ラップアップ理由に対して一意にする必要があり、最大

長は 39バイトです（米国英語の 39文字に相当）。英数字と特殊文字の
両方がサポートされます。

[Yes]/[No]。ラップアップ理由をすべてのエージェントが利用できるか
（Yes）、またはエージェントの特定のチームが対象となるか（No）を示
します。

Global?

[Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しいラップアップ理由を追加します。
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• [Edit]：既存のラップアップ理由を編集します。

• [Delete]：ラップアップ理由を削除します。

• [Refresh]：サーバからラップアップ理由のリストをリロードします。

ラップアップ理由を追加、編集、または削除する場合、3秒後にエージェントまたはスーパー
バイザのデスクトップに変更が反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェ

ントのデスクトップには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

ラップアップ理由の追加

新しいラップアップ理由を追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Wrap-Up Reason]領域が表示されます。

ステップ 2 [Reason Label]フィールドに、ラップアップ理由のラベルを追加します。
ラップアップ理由ラベルは、39バイトに制限されていま
す。

（注）

ステップ 3 ラップアップ理由がグローバルである場合、[Global?]チェックボックスをオンにします。ラップ
アップ理由がチームに固有の場合は、[Global?]チェックボックスをオフにします。

デフォルトでは、[Global?]チェックボックスがオンになっていま
す。

（注）

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

ラップアップ理由の編集

既存のラップアップ理由を編集するには、次の手順を実行します。
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手順

ステップ 1 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットで、編集するラップアップ理由を選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Wrap-Up Reason]領域が表示されます。

ステップ 3 [Wrap-UpReasonLabel]フィールドに、ラップアップ理由の新しいラベルを入力します。誰がラッ
プアップ理由にアクセスできるかを変更する場合は、[Global?]チェックボックスをオンにします。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

ラップアップ理由の削除

ラップアップ理由を削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットで、削除するラップアップ理由を選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択したラップアップ理由を削除するかどうかの確認が求められます。
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ステップ 3 選択したラップアップ理由を削除するには [Yes]をクリックします。
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