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エンタープライズスキルグループ
エンタープライズスキルグループは、異なる Peripheral上のスキルグループのコレクション
を作成する、設定済みエンティティです。

たとえば、Boston_Salesというスキルグループをある Peripheralに設定して、NewYork_Sales
というスキルグループを別の Peripheralに設定する場合があります。さらに、Enterprise_Sales
というエンタープライズスキルグループを作成できます。

Webex CCE環境では、エンタープライズスキルグループを構成すると、すべての ACDにわた
るスキルグループに関するレポートを作成して、エンタープライズビューを提供できます。

Webex CCEが親のWebex CCEシステムに対する IP ACDとして動作する Cisco Contact Center
ゲートウェイ展開を使用している場合は、Webex CCEシステム上のどのスキルグループを親
レベルのエンタープライズスキルグループにグループ化するかを決定します。

同じ Peripheralのスキルグループをエンタープライズスキルグループに加えると、レポート
の一部のメトリックが二重にカウントされることになります。

（注）

[デフォルトのスキルグループ（Default Skill Group）]
デフォルトのスキルグループは、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。
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エージェントごとにデフォルトのスキルグループを構成できます。デフォルトのスキルグルー

プが設定されていない場合は、システムによって自動的に作成されます。デフォルトスキル

グループの Peripheral番号は 0です。

レポーティングにおけるデフォルトのスキルグループのロール

デフォルトのスキルグループは、次の状況で情報をキャプチャします。

•コールがWebex CCEルーティングスクリプトによってルーティングされない場合

•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
ントがエージェントキューイング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

デフォルトスキルグループを使用すると、次の利点があります。

•サービスおよびコールタイプレポートにはWebex CCEでルーティングされたコールだけ
が含まれるため、エージェント/スキルグループレポートと、サービスおよびコールタイ
プレポートを対比できます。さらに、

•エージェントおよびスキルグループレポート内で、WebexCCEでルーティングされなかっ
たコールを分離/識別できます。

デフォルトのスキルグループの統計は、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）によって影響を受けます。

Webex CCEシステムでマルチチャネルオプションを展開している場合は、構成されたメディ
アルーティングドメインごとにデフォルトのスキルグループが作成されます。

新規コールによるデフォルトのスキルグループ統計の増加

すべての直接発信コールおよび直接受信コールが新規に発生した場合、デフォルトのスキルグ

ループのコール統計は、次のフィールドが増加します。

•外部発信コールの [AgentOutCalls]

エージェントがコンサルタティブコールの一部としてアウトバウ

ンドコールを作成する場合、そのコールはデフォルトのスキルグ

ループに属性付けされません。これは、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に属性付けされます。

（注）

•内部発信コールの [InternalCalls]
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•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）

エージェント間のダイヤリングによるデフォルトのスキルグループ統

計の増加

スクリプト内でエージェント転送ノードを使用するエージェント間ダイヤリングも、デフォル

トのスキルグループに影響します。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。デ

フォルトのスキルグループである InternalCallsReceivedは、エージェント間のコールを受信し
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。

転送コールおよび会議コールによるデフォルトのスキルグループ統計

の増加

デフォルトのスキルグループは、転送コールと会議コールの影響も受けます。Webex CCEで
ルーティングされたコールを、エージェントAがスクリプトを使用せずに直接別のエージェン
トへの転送または会議にした場合、エージェントAのOutgoingExternalまたはOutgoingInternal
は、WebexCCEでルーティングされたコールのスキルグループに対して増加します。ただし、
エージェント Bの IncomingDirectコールは、デフォルトのスキルグループに計上されます。

WebexCCEWebexCCEでルーティングされたコールを、エージェント（エージェントA）が、
エージェント転送ノードのある転送または会議スクリプトにアクセスするダイヤル番号への転

送または会議にした場合、エージェント Aの OutgoingExternalまたは OutgoingInternalは、
Webex CCEでルーティングされたコールのスキルグループに対して増加します。エージェン
ト Bの IncomingDirectコールは、デフォルトのスキルグループに対して増加します。

既存のコールが存在しない場合、デフォルトのスキルグループは、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に対しても増加します。

スキルグループの操作に関するレポート
スキルグループテンプレートを使用すると、操作について深く理解したり、あるスキルグルー

プが他のスキルグループと比較してどのように実行されるかを確認したり、ルーティングス

クリプティングと設定によりコールが均等に分散されるかどうかを追跡したりできます。

• Unified ICM環境では、サブスキルグループが設定されている場合に、基本スキルグルー
プのみに対するデータを選択し、レポートできます。
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サブスキルグループを設定した場合は、サブスキルグループか

らのデータが基本スキルグループに自動的にロールアップされま

す。

（注）

• WebexCCEで特定の1つの周辺機器に関連付けられた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の割り当てごとにコール統計をレポートできます。

•エンタープライズスキルグループについてレポートできます。エンタープライズスキル
グループは、複数の Peripheralでマップされたスキルグループのコレクションです。

同じPeripheralのスキルグループをエンタープライズスキルグループに分けると、レポー
トの一部のメトリックが重複してカウントされることがあります。

複数のスキルグループのエージェントについては、エージェントパフォーマンスを監視する

ためにスキルグループテンプレート別にエージェントをツールとして使用することもできま

す。

（注）

スキルグループの受信コール数の計算

スキルグループでの RouterCallsOfferedの完了状態は、Skill_Group_Intervalテーブルの次の
フィールドを使用して計算されます。

•ルータコールをエージェントに放棄

•処理コール数

• RouterCallsDequeued

• RedirectNoAnsCalls

• RouterError

• ReserveCalls

• RouterCallsAbandQ

• RouterCallsAbandDequeued

スキルグループの操作を表示するレポート

スキルグループの動作情報を含むレポートのいくつかとして、次のようなものがあります。

• Unified ICエンタープライズスキルグループ -履歴全フィールド
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• Unified ICエンタープライズスキルグループ -リアルタイム全フィールド

• Unified IC Peripheralスキルグループ -履歴全フィールド

• Unified IC Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド

スキルグループ内のエージェントアクティビティに関す

るレポート
スキルグループとは、同じタイプの要求を処理できる共通の能力を持つ、1つのコンタクトセ
ンター内のエージェントの集まりです。たとえば、同じ言語を話すエージェントや、請求に関

する問い合わせに対応できるエージェントの集まりなどです。

エージェントは、0個、1個、またはそれ以上のスキルグループのメンバーになることができ
ます（周辺機器に依存）。最大数は で指定されます。

スキルグループのレポートを作成し、エージェントのアクティビティ（たとえば通話中のエー

ジェント数、応答可能なエージェント数、または特定のスキルグループの後処理をしている

エージェント数など）を表示できます。

エージェントスキルグループレポートの作成に加えて、スキルグループレポートを使用して

動作のパフォーマンスを監視することもできます。たとえば、あるスキルグループのパフォー

マンスを別のスキルグループと比較したり、ルーティングスクリプトと設定によってコール

が均等に分配されているかどうかを確認したりできます。

エージェントスキルグループのアクティビティを表示するレポート

エージェントに関する情報をスキルグループ別に示すレポートの一部は、次のとおりです。

•エージェントスキルグループ -リアルタイム全フィールド

•エージェントスキルグループ-履歴全フィールド

• agtskg21：エージェントスキルグループ要約 30分レポート

• agtskg03：エージェントスキルグループメディアステータスログアウトレポート

アウトバウンドオプションキャンペーンに関するスキル

グループのレポーティング
キャンペーンごとのスキルグループレポートについて、アウトバウンドオプションは、コン

タクトセンターのスキルグループアクティビティを正確に表すレポートテンプレートを提供

します。
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スキルグループレポートは、アウトバウンドおよびインバウンドエージェントのエージェン

トアクティビティに関する情報を提供します。

インバウンドおよびアウトバウンドの両方に対して同じスキルグループが使用された場合、

キャンペーン統合レポートは、インバウンドコールおよびアウトバウンドコールの両方に対

するビジネスアクティビティの統合された概要を提供します。

アウトバウンドオプションキャンペーンに関するスキルグループアク

ティビティを表示するレポート

キャンペーンごとにスキルグループアクティビティを示すレポートの一部は、次のとおりで

す。

• Perskg11：スキルグループレポート別アウトバウンドオプション（ブレンディッドエー
ジェント）統計情報

• Perskg12：アウトバウンドオプション（ブレンディッドエージェント）タスク詳細パフォー
マンス -スキルグループ 30分レポート

関連トピック

アウトバウンドオプションキャンペーンに関するエージェントレポーティング
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