
Voice Platform Solution 8.1

Integration Guide

 



この資料に記載されている内容は所有権付きの機密情報であり、Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. の書面による

事前の承諾がない限り開示も複製もできません。

Copyright © 2009 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. All rights reserved.

Genesys について

Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. は Alcatel-Lucent 社の子会社であり、コンタクト センター向けソフトウェアを事業

の柱としています。情報のやり取りを適切に進めることが事業の成功をもたらし、企業の評価につながると Genesys は認識してい

ます。この認識に基づいて Genesys が提供する顧客サービス ソリューションは、80 か国に及ぶグローバル 2000 企業、政府機関、

電気通信サービス事業者を対象に、毎日 1 億件を超える顧客の情報のやり取りを管理しています。音声、電子メール、Web といっ

たチャネル間での洗練されたルーティング、およびレポート処理によって、顧客の求める最適なリソースへの接続を迅速に、しかも

一度で可能にします。Genesys は、顧客サービス、ヘルプ デスク、オーダー デスク、回収業務、電話によるセールスやサービス、

要員管理などの業務向けにソリューションを提供しています。詳細については、http://www.genesyslab.com にアクセスして

ください。

どの製品にも個別のオンライン資料が用意されていて、Genesys テクニカル サポートの Web サイト上か、または Genesys に連絡

して入手できる『Genesys Documentation Library DVD』で閲覧できます。詳細については、営業担当者にお問い合わせください。

注意
この資料では、発刊時の完全かつ正確な内容記載を実現するよう細心の注意が払われていますが、もしなんらかの誤りがあっても

Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. はその責任を負うことはできません。この資料に記載されている情報の変更または

修正 ( あるいはその両方 ) は、今後のバージョンに反映されます。

システムのセキュリティについてのお客様の責任
ご使用のシステムのセキュリティについては、お客様が責任を負うものとします。無断使用を防ぐための製品管理についても、お客

様が責任を負うものとします。システム管理者は、この製品に付属しているすべての資料に目を通して、装備された機能を完全に理

解する必要があります。これにより、Genesys 製品のライセンス外使用による余計な経費がかからないようにすることができます。

商標

Genesys、Genesys のロゴ、および T-Server は、Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. の登録商標です。このマニュアル

で参照されている他の商標および企業名はすべて、他社が所有権を有します。Crystal モノスペース フォントは、Software Renovation

Corporation (www.SoftwareRenovation.com) の許可のもと使用されています。

VAR が提供するテクニカル サポート

VAR (value-added reseller : 付加価値再販業者 ) からサポート契約を購入した場合、テクニカル サポートについては当該 VAR にお

問い合わせください。 

Genesys が提供するテクニカル サポート

Genesys から直接サポート契約を購入した場合は、11 ページの各地域の Genesys テクニカル サポート窓口までお問い合わせくだ

さい。連絡先の情報、および手順全般については、『Genesys Technical Support Guide』を参照してください。

注文、およびライセンス情報

Genesys 製品の注文、およびライセンスに関する情報全般については、『Genesys Licensing Guide』を参照してください。

発行元
Genesys Telecommunications Laboratories, Inc. www.genesyslab.com

マニュアルバージョン : 81gvp_ig-vps_09-2009_v8.1.101.00

http://www.genesyslab.com
http://genesyslab.com/support/dl/retrieve/default.asp?item=B3BFC6DABE22B62AAE32A6D31E6396E3&view=item
http://genesyslab.com/support/dl/retrieve/default.asp?item=B6C52FB62DB42BB229B02755A1D12650&view=item
http://www.genesyslab.com


Integration Guide 3

目次

手順目次 ...............................................................................................................................7

本書について .............................................................................................................................. 9

対象読者 ..............................................................................................................10

このマニュアルに関するご意見 ..........................................................................10

Genesys テクニカル サポートへのお問い合わせ ...............................................11

パート I　 ソリューションの概要..........................................................  13

第 1 章 Voice Platform Solution について ....................................................................15

Voice Platform Solution とは ...............................................................................16

機能と利点...........................................................................................................17

コンポーネントについて .....................................................................................19

動作の仕組み — 基本的なインバウンド通話フロー............................................21

GVP への呼分配 .............................................................................................21

コール フロー ( 標準の VoiceXML アプリケーションの場合 ) .......................22

URS を中心とするアプリケーションのコール フロー ..................................22

IVR を中心とするアプリケーションのコール フロー ....................................23

動作の仕組み — 基本的なアウトバウンド通話フロー ........................................24

動作の仕組み — 当該ソリューションにおける CTI ............................................26

音声専用プラットフォーム (CTI なし ) ..........................................................26

SIP Server を使用した CTI ............................................................................26

IVR Server を使用した CTI ............................................................................27

Genesys Administrator について .........................................................................28

Genesys Administrator での GVP プロセスの構成 ........................................29

高可用性 — 機能と制限 .......................................................................................31

一体型構成 .....................................................................................................32

小規模エンタープライズ ................................................................................35

中規模エンタープライズ ................................................................................37



目次

4 Voice Platform Solution 8.1

第 2 章 サポートされているアーキテクチャの構成 .......................................................43

SIP Server を使用した CTI..................................................................................43

PBX トランク側接続 ......................................................................................43

キャリア接続 ..................................................................................................46

キャリア接続 — 音声トリートメント ポート構成 .........................................48

IP のみを使用する構成 ...................................................................................50

IVR Server を使用した CTI..................................................................................52

キャリア接続 (IVR Server を使用した CTI) ...................................................52

ステーション側接続 (IVR Server を使用した CTI).........................................56

第 3 章 サポートされているコール フローのシナリオ ...................................................59

URS を中心とする音声アプリケーション...........................................................60

転送タイプ...........................................................................................................61

SIP Server 上のエージェントに対する REFER 転送 .....................................61

SIP Server 上のエージェントに対するブリッジ転送 ....................................62

SIP Server 上のエージェントに対するメディア リダイレクト転送 ..............63

PBX 上のエージェントに対する REFER 転送 ...............................................64

GVP による REFER with replaces 転送メソッドの起動 ................................66

CCXML ................................................................................................................67

音声認識 ..............................................................................................................68

Cisco Call Manager .............................................................................................69

Stream Manager ..................................................................................................70

アウトバウンド通話 ............................................................................................71

Supplementary Services Gateway を使用したアウトバウンド通話 ..............71

リモート ダイヤラ サービスを使用したアウトバウンド通話 ........................73

CCP を使用したアウトバウンド通話.............................................................74

第 4 章 IVR Server のサポート .......................................................................................77

CTI Connector について ......................................................................................77

IVR Server との統合 —Behind モード ................................................................78

キャリア接続の構築環境 ................................................................................78

PBX 接続の構築環境 ......................................................................................81

IVR Server との統合 —In-Front モード ...............................................................83

IVR Server との統合 —Network モード ..............................................................85

CTI Connector を使用した呼転送........................................................................86

標準の VoiceXML アプリケーション —REFER .............................................86

標準の VoiceXML アプリケーション — ブリッジ転送 ...................................87

IVR を中心とするアプリケーション —REFER 転送 .....................................87

転送タイプに応じた IVR プロファイルの構成 ...............................................88



Integration Guide 5

目次

CTI Connector を使用した呼トリートメント......................................................88

Interaction Routing Designer を使用した基本構成.........................................88

ソリューションレベルのその他のトリートメント構成 .................................88

パート II　 統合手順 ...............................................................................  89

第 5 章 統合の前提条件 ...................................................................................................91

統合の前提条件....................................................................................................91

第 6 章 すべての構築環境における構成タスク ...............................................................97

タスクの概要 : ベースラインの構成タスク .........................................................98

SIP Server と GVP の統合.................................................................................102

SNMP モニタの構成 ..........................................................................................108

REFER をサポートしていないゲートウェイとの統合......................................110

メディア リダイレクト転送のためのソリューションの構成 ............................112

Stream Manager との統合 .................................................................................113

アウトバウンド通話のための特殊な構成 ..........................................................119

第 7 章 SIP Server を使用した CTI での構成タスク ....................................................121

タスクの概要 : SIP Server を使用した CTI 構成 ...............................................122

SIP Server を使用した CTI における SIP Server と GVP の統合 .....................124

ユーザ データのマッピング...............................................................................127

URS によって制御されるアプリケーションの作成 ..........................................132

タスクの概要 : URS によって制御されるアプリケーションの作成.............132

第 8 章 IVR Server を使用した CTI での構成タスク ....................................................139

タスクの概要 : 前提条件の確認 .........................................................................140

タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合

( キャリア接続統合環境 ) .............................................................................142

タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続統合環境 ) ...147

タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front モード.....................................152

タスクの概要 : IVR Server との統合 —Network モード ....................................155

タスクの概要 : ミッドコール CTI 機能の構成 ...................................................158

タスクの概要 : 転送の構成 ................................................................................160

タスクの概要 : 音声トリートメントの構成 .......................................................163

Behind モードの IVR Server との統合 — 手順 ..................................................167

In-Front モードの IVR Server との統合 — 手順 ................................................179



目次

6 Voice Platform Solution 8.1

Network モードの IVR Server との統合 — 手順 ................................................186

IVR プロファイルでの CTI フラグの構成 ..........................................................187

IVR を中心とするアプリケーションでのミッドコール CTI ルーティングの

有効化...........................................................................................................191

第 9 章 SSG との統合 ...................................................................................................195

タスクの概要 : SSG の統合 ...............................................................................196

SIP Server と SSG の統合.................................................................................202

メディア ゲートウェイ上での CPD の有効化 ...................................................206

パート III　 付録 ....................................................................................  209

付録 A ユーザ データのマッピング例 ..........................................................................211

GVP から受信するユーザ データのマッピング ................................................211

SIP INVITE 要求 ( 例 ) ..................................................................................211

T-Library イベント ( 例 ) ...............................................................................212

VoiceXML コード ( 例 ) .................................................................................212

URS から受信するユーザ データのマッピング ................................................213

T-Library イベント ( 例 ) ...............................................................................213

(GVP への ) INVITE 要求 ( 例 ) .....................................................................214

VoiceXML セッション変数 ( 例 )...................................................................214

GVP から受信するユーザ データのマッピング (INFO/BYE 本文内 )................214

BYE 要求 ( 例 )..............................................................................................214

T-Library イベント ( 例 ) ...............................................................................215

VoiceXML コード —BYE 本文へのマッピング ( 例 ) ....................................215

VoiceXML コード —INFO 本文へのマッピング ( 例 )...................................216

付録 B 構成オプション .................................................................................................217

SIP Server のオプション ...................................................................................217

Media Control Platform のオプション ...............................................................220

Resource Manager のオプション......................................................................222

CTI Connector のオプション .............................................................................223

Supplementary Services Gateway のオプション ..............................................226

索引 .......................................................................................................................... 233



Integration Guide 7

手順目次

GVP 構成パラメータの表示または変更 . . . . . . . . . . . . . . . . . 29

標準の VoiceXML アプリケーションに適した GVP DN の構成 . . . . . . 102

SIP Server と統合するための MCP の構成. . . . . . . . . . . . . . . 104

MCP のリソース グループの構成. . . . . . . . . . . . . . . . . . . 106

SIP Server のゲートウェイ リソース グループの構成 . . . . . . . . . . 107

SNMP モニタの構成  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 109

REFER をサポートしていないゲートウェイに対するトランク DN の作成 . 110

メディア リダイレクト転送のためのソリューションの構成 . . . . . . . 112

当該ソリューションへの Stream Manager の統合. . . . . . . . . . . . 113

SIP Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リソース グループの構成. .124

URS を中心とするアプリケーションにおける GVP DN の構成 . . . . . . 126

SIP Server と GVP 間のユーザ データ交換の有効化  . . . . . . . . . . 128

SIP Server 上でのユーザ データのマッピングの構成 . . . . . . . . . . 129

GVP DN 上でのユーザ データのマッピングの構成 . . . . . . . . . . . 130

SIP Server 上でのルーティング ポイントの作成 . . . . . . . . . . . . 133

ルーティング ストラテジの作成とロード . . . . . . . . . . . . . . . 134

Behind モードにあわせた SIP Server の構成 . . . . . . . . . . . . . . 167

ダミー交換機オフィスの作成  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 168

TServer_IVR 用のダミー交換機の作成  . . . . . . . . . . . . . . . . 169

TServer_IVR オブジェクトの構成  . . . . . . . . . . . . . . . . . . 169

I-Server に対する必要な接続の追加. . . . . . . . . . . . . . . . . . 170

ソリューション内の GVP を表す IVR オブジェクトの作成. . . . . . . . 171

Behind モードの IVR Server に適した CTI Connector の構成. . . . . . . 171

音声トリートメント ポート DN の作成  . . . . . . . . . . . . . . . . 174

照合する DN に対する IVR ポートのマッピング  . . . . . . . . . . . . 175

各 IVR ポートの作業場所オブジェクトの構成  . . . . . . . . . . . . . 176

IVR ポートのターゲットとしての作業場所グループの構成. . . . . . . . 177

CTI Connector のリソース グループの作成  . . . . . . . . . . . . . . 177

仮想交換機オフィスの作成  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 179

TServer_IVR_InFront 用の仮想交換機の作成. . . . . . . . . . . . . . 179

TServer_IVR_InFront に対する必要な接続の追加. . . . . . . . . . . . 180

I-Server_InFront に対する必要な接続の追加 . . . . . . . . . . . . . . 180

ソリューション内の GVP を表す IVR オブジェクトの作成. . . . . . . . 181



手順目次

8 Voice Platform Solution 8.1

In-Front モードの IVR Server に適した CTI Connector の構成  . . . . . . 181

音声トリートメント ポート DN の作成  . . . . . . . . . . . . . . . . 183

照合する DN に対する IVR ポートのマッピング  . . . . . . . . . . . . 184

CTI Connector のリソース グループの作成  . . . . . . . . . . . . . . 184

Network モードの IVR Server に適した CTI Connector の構成 . . . . . . 186

IVR Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リソースの構成 . . . . 188

IVR プロファイルでの CTI に適したフラグ指定  . . . . . . . . . . . . 189

SIP Server から GVP へのアクセスの構成 . . . . . . . . . . . . . . . 191

GVP から SIP Server へのアクセスの構成 . . . . . . . . . . . . . . . 192

SSG を介したアウトバウンド通話をサポートするための SIP Server の構成. .202

SSG と SIP Server の統合 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 203

アウトバウンド通話用のトランク グループ DN の作成  . . . . . . . . . 204

CPD 用のメディア ゲートウェイ トランクの構成. . . . . . . . . . . . 206



Integration Guide 9

本書について
『Voice Platform Solution 8.1Integration Guide』をご利用いただき、ありがとうご

ざいます。このマニュアルでは、Voice Platform Solution (VPS)を構成するさま

ざまなコンポーネントを統合する、つまりそれらのコンポーネントを連動させ

ることを目的として、VPSの概要を示します。

以下の項目は、このマニュアルでは説明しません。

 • 構築の手順 — このマニュアルでは、VPS の動作に必要な変更の手順につい

ては 1 ステップずつ説明しますが、個々のコンポーネントのインストール

または初期構成方法については説明しません。構築については、各製品の

Deployment Guide を参照してください。

 • ネットワークの統合 — このマニュアルで示すコール フローのシナリオに

は、ゲートウェイや PBX (Private Branch Exchange: 構内交換機 ) など、VPS
に含まれないサードパーティ製コンポーネントが登場することもありま

す。しかし、それらのコンポーネントと VPS の統合の詳細については、こ

のマニュアルでは説明しません。それらのネットワーク接続は、主に SIP
Server で行われます。そのため、詳細については、『Framework 8.0 SIP Server
Deployment Guide』を参照してください。

このマニュアルは、リリース8.0のSIP ServerとStream Manager、リリース8.0の
Genesys Management Framework、リリース8.0.1のGenesys Administrator、および

リリース8.1.1のGenesys Voice Platform (GVP)に適用されます。 

このセクションには、以下の項があります。

 10 ページの「対象読者」

 10 ページの「このマニュアルに関するご意見」

 11 ページの「Genesys テクニカル サポートへのお問い合わせ」

関連するリソースおよびこのマニュアルで使用する表記上の規則については、

227ページ以降の補足情報を参照してください。

注 : この製品の他のリリース用に作成されたこのマニュアルのバージョ

ンについては、Genesys テクニカル サポートの Web サイトにアクセス

してください。また、Genesys Order Management に電子メール

(orderman@genesyslab.com) で『Documentation Library DVD』をご

注文いただくこともできます。

mailto:orderman@genesyslab.com
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本書について 対象読者

対象読者
このマニュアルは、主に既存のSIP Server、GVP、およびManagement Framework
の統合に従事する実装チームのシステム エンジニアなどのメンバを対象とし

ています。本書は、読者に以下のような基本知識があることを前提としていま

す。

 • コンピュータとテレフォニの統合 (CTI) に関する概念、処理、用語、アプリ

ケーション

 • SIP (Session Initiation Protocol : セッション開始プロトコル )全般と、Genesys
環境への SIP メッセージングの統合 : SIP Server と関連コンポーネント

 • ネットワークの設計と運用

 • 所有ネットワークの構成

このマニュアルでは、読者が以下の要件を満たしているものとします。

 • SIP Server 8.0.1 および Genesys Voice Platform 8.1 をサポートする Genesys
Management Framework のアーキテクチャと機能を熟知していること

SIP Serverと関連コンポーネントおよびGVPとその関連コンポーネントをイン

ストール済みであり、それらを熟知していること

このマニュアルに関するご意見
このマニュアルに関するご意見/ご要望は、

Techpubs.webadmin@genesyslab.comまで、電子メールでお寄せください。 

記載内容の誤りや欠落、不正確な点、構成、取り扱うテーマ、範囲など、本書

に関するご意見をお待ちしています。ご意見の内容については、本書に記載さ

れた範囲とその記載要領に限定させていただきます。製品自体に関するご意見

については、Genesys顧客担当者またはGenesysテクニカル サポートにお問い

合わせください。

お客様からご意見をお寄せいただいた時点で、そのご意見については、お客様

に対する一切の義務を負うことなく、Genesysが適切であるとみなす任意の方

法で使用、および配布する非排他的権利がGenesysに与えられるものとします。

mailto:techpubs.webadmin@genesyslab.com
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Genesys テクニカル サポートへのお問い合わせ
Genesysから直接サポート契約を購入した場合、以下の各地域のGenesysテクニ

カル サポート窓口までお問い合わせください。

地域 電話 電子メール

北米、および中南米 +888-369-5555 (無料通話)
+506-674-6767

support@genesyslab.com

欧州、中東、アフリカ +44-(0)-1276-45-7002 support@genesyslab.co.uk

アジア太平洋 +61-7-3368-6868 support@genesyslab.com.au

インド 1-800-407-436379 (無料通話)
+91-(022)-3918-0537

support@genesyslab.com.au

日本 +81-3-6361-8950 support@genesyslab.co.jp

テクニカル サポートにお問い合わせいただく前に、連絡先の情報、および手順全般について『Genesys
Technical Support Guide』を参照してください。

mailto:support@genesyslab.com
mailto:support@genesyslab.co.uk
mailto:support@genesyslab.com.au
mailto:support@genesyslab.com.au
mailto:support@genesyslab.co.jp
http://genesyslab.com/support/dl/retrieve/default.asp?item=B3BFC6DABE22B62AAE32A6D31E6396E3&view=item
http://genesyslab.com/support/dl/retrieve/default.asp?item=B3BFC6DABE22B62AAE32A6D31E6396E3&view=item


12 Voice Platform Solution 8.1

本書について Genesys テクニカル サポートへのお問い合わせ



Integration Guide 13

パート

I ソリューションの概要
Voice Platform Solution とそのさまざまなコンポーネント、および VPS でサポー

トされている各種アーキテクチャの構成とコール フローのシナリオの概要に

ついては、以下の章を参照してください。

• 15 ページの第 1 章「Voice Platform Solution について」

• 43 ページの第 2 章「サポートされているアーキテクチャの構成」

• 59 ページの第 3 章「サポートされているコール フローのシナリオ」

• 77 ページの第 4 章「IVR Server のサポート」
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パート I: ソリューションの概要
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 1 Voice Platform Solution につ

いて
この章では、Voice Platform Solution (VPS) 8.1 のコンポーネント、基本コンポー

ネントとシステム アーキテクチャ、サポートされている通話シナリオの概要、

およびさまざまなコンポーネントを機能するソリューションに統合するのに

必要なステップについて説明します。

この章には以下の項があります。

 16 ページの「Voice Platform Solution とは」 

 17 ページの「機能と利点」

 19 ページの「コンポーネントについて」

 21 ページの「動作の仕組み — 基本的なインバウンド通話フロー」

 24 ページの「動作の仕組み — 基本的なアウトバウンド通話フロー」

 26 ページの「動作の仕組み — 当該ソリューションにおける CTI」

 28 ページの「Genesys Administrator について」

 31 ページの「高可用性 — 機能と制限」
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Voice Platform Solution とは
Voice Platform Solution 8.1 は、音声セルフサービス、エージェントによるアシ

スト サービス、およびアプリケーション管理機能を統合して、IP ベースの単

一のコンタクト センター ソリューションを実現します。

Voice over Internet Protocol (VoIP) テクノロジの使用により、VPS では着信の IP
呼を処理し、コール フロー内のどこでいつ音声セルフサービス アプリケー

ションを起動すればよいのか、および利用可能な一連の転送方法を使用して顧

客サポート用の利用可能なエージェントにいつ呼を転送すればよいのかを、非

常に柔軟な方法で決定することができます。

このソリューションでは、Genesys の Genesys Voice Platform (GVP) 8.1、SIP
Server 8.0、および Management Framework 8.0 という 3 つの主要な製品のコン

ポーネントを統合し、コール フローのさまざまなシナリオをサポートする 1 つ

の製品を実現します。なお、このマニュアルで示す手順には、さまざまなコン

ポーネントを連動させるのに必要な基本構成ステップも含まれています。一連

のコンポーネントの統合が完了すると、アプリケーション開発者は、コール フ
ローのさまざまなシナリオにあわせて、ルーティング ストラテジ、音声ダイ

アログ アプリケーション、およびコール制御アプリケーションを設計できま

す。

注 :  VoiceXML アプリケーションの設計によっては、Media Control Platform
上で追加の構成を実行しないと、メディア リダイレクト転送を実行で

きない場合もあります。詳細については、112 ページの「メディア リ
ダイレクト転送のためのソリューションの構成」を参照してください。

機能の概要

図 1 に、VPS の機能全体を示します。この図は機能のみを示すものであり、コ

ンポーネントは示していません。

 図 1: VPS の機能の概要

顧客エンド

ポイント

SIP
インタ

フェース

音声セルフ

サービス

アシスト 
サービス

エージェント 
エンドポイント
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図 1 に示した 3 つの主要な機能は、以下のとおりです。

• SIP インタフェース —SIP Server によって提供されるこの機能では、当該ソ

リューションが外部ネットワークに接続されます。また、顧客エンドポイ

ントとエージェント エンドポイント間および本ソリューションのコン

ポーネント間での呼のセットアップと解除も実行されます。 

• 音声セルフサービス —GVP コンポーネントによって提供されるこの機能

には、発呼側の顧客とコンタクト センター間の対話処理における音声ダイ

アログ部分の VoiceXML アプリケーション、CCXML アプリケーション、

音声認識、Text-to-Speech 変換などの機能が含まれる場合があります。

• アシスト サービス—当該ソリューションの必須部分ではありませんが、こ

の機能を提供するために、サポートされているほとんどのコール フローの

シナリオで、Universal Routing Server (URS) が使用されます。URS は、音

声ダイアログ部分が完了した後、呼のアシスト サービス部分に利用可能な

エージェントに呼を配信するルーティング ストラテジを制御します。ま

た、URS は、GVP 上のセルフサービス アプリケーションをルーティング

ストラテジから直接起動することもできます。

• アウトバウンド通話 —GVP を Media Server として使用すると、CPD ポート

やアウトバウンドVoiceXMLアプリケーションへのメディア ブリッジのよ

うなサービスを提供することができます。顧客に対するアウトバウンド通

話の実行および VoiceXML アプリケーションへの顧客の接続に使用される

HTTP インタフェースは、Supplementary Services Gateway (SSG) によって提

供されます。

機能と利点
統合された Voice Platform Solution 8.1 によって提供される高度な機能と利点に

ついて、以下に具体的に説明します。

• SIP Server との統合による柔軟性の高い CTI—SIP Server を使用した CTI の
場合は、単一セットの統合手順により、インバウンド通話のさまざまなフ

ロー シナリオがサポートされます。

• IVR Server との統合による柔軟性の高い CTI—VPS を IVR Server と統合し

た場合は、追加セットの統合手順により、IVR を中心とする音声アプリ

ケーションに適したインバウンド通話フローがサポートされます。当該ソ

リューションと IVR Server 間の統合ポイントは、CTI Connector によって提

供されます。

• VoiceXML アプリケーションは、以下の 2 通りの方法で起動できます。

 ルーティング ストラテジ内の Play Application ( アプリケーションの再

生 ) トリートメント (SIP Server を使用した CTI の場合のみ )
 Resource Manager でマッピングされる IVR プロファイル
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• Supplementary Services Gateway (SSG) を使用したアウトバウンド発信 — イ

ンバウンド通話フローの構成とは別に、VPS で SSG を使用する場合は、

VoiceXML アプリケーションで利用可能な機能以外の機能を使用してアプ

リケーションを起動する HTTP インタフェースがサポートされます。たと

えば、IVR プロファイルを使用して一連のアウトバウンド通話を設けたり

することができます。

• 呼のセルフサービス部分とアシスト サービス部分の間で、呼を複数の方法

で転送できます。それらの転送方法には、以下のものがあります。

 SIP REFER要求

 ブリッジ転送

 SIP REFER with replaces メソッドを使用したコンサルテーション

転送 
 メディア リダイレクト転送

• IVR Server を使用した CTI 構成の場合は、CTI Connector と IVR Server の併

用により、以下の機能がサポートされます。

 従来のGVP 7.6音声アプリケーション(GVPiアプリケーションとも言う)
 独自の VoiceXML <send> および <receive> タグが使用される Next

Generation Interpreter (NGI)アプリケーション(音声アプリケーションか

ら CTI 機能に直接アクセスできます )

• CCXML 会議通話

• 音声認識 —VPS では、音声認識用の MRCP (Media Resource Control Protocol :
メディア リソース制御プロトコル )をサポートしています。この機能には、

サードパーティのスピーチ サーバが必要です。

• TTS (Text-to-Speech : テキスト読み上げ ) テクノロジ

• リアルタイム デバッグ

• エラーやプロセスの再起動が行われた場合にサービスが中断されないよ

うにするための高可用性。この機能の概要については、31 ページの「高可

用性 — 機能と制限」を参照してください。

各コンポーネントの機能と利点については、各製品の Deployment Guide を参

照してください。
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コンポーネントについて
図 2 に、Voice Platform Solution 8.1 のコンポーネントのアーキテクチャを示し

ます。

 図 2: コンポーネントのアーキテクチャ

図 2 で示したように、Voice Platform Solution 8.1 には以下のコンポーネントが

含まれています。

• SIP Server—当該ソリューションのネットワーク インタフェースを提供し

ます。また、URS や Agent Desktop など、当該ソリューションによって使

用される T-Library アプリケーションへの CTI リンクも提供します。

• Media Control Platform (MCP)— 呼の音声セルフサービスを制御する

VoiceXML アプリケーションを配信するのに使用されるコア コンポーネン

トです。従来のVoiceXMLインタプリタ (GVPi)とNext Generation Interpreter
(NGI) が含まれています。

• Call Control Platform (CCP)— この SIP ベースのコール コントローラは、

CCXML アプリケーションの配信に使用されます。オプションのコンポー

ネントであり、構築環境で CCXML アプリケーションを使用する場合にの

み必要です。

• Resource Manager (RM)— 各種 GVP コンポーネント間のアクセスとルー

ティングを制御します。また、GVP コンポーネント間で SIP メッセージン

グを実現するためのプロキシとしても機能します。
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• Supplementary Services Gateway (SSG)— 顧客に対するアウトバウンド通

話の開始およびアウトバウンド VoiceXML アプリケーションへの顧客の接

続を実行するための HTTP インタフェースを提供します。

• Voice Platform Reporting Server—VPSコンポーネントから送信されたデー

タおよび統計を収集し、それに対するアクセスを提供します。また、

Reporting Web Services を使用すると、生データをサードパーティのレポー

ト生成に利用できます。 

• Genesys Composer— アプリケーション開発ツールであり、開発者はこれに

より、当該ソリューションで使用する VoiceXML アプリケーションの作成

(設計と編集 )または CCXML アプリケーションの編集 (編集のみ。CCXML
アプリケーションの設計は不可 ) を行うことができます。構築に必須では

ありませんが、推奨されています。

• CTI Connector—IVR を中心とする音声アプリケーション (CTI 拡張機能付

きの従来の GVPi アプリケーションや NGI アプリケーションなど ) および

IVR Server を使用した CTI アーキテクチャを必要とする特定の交換機構成

をサポートするための VPS と IVR Server の統合を実現します。

• Stream Manager—Genesysのクライアント アプリケーションの1つであり、

ルーティング ポイントまたは ACD キュー内に待機中の発呼者にアナウン

スおよび音楽を提供するためにメディア ファイルをストリーミングしま

す。また、音楽用サーバまたは MCU として機能することもできます。オ

プションのコンポーネントであり、アナウンスまたは音楽の再生を SIP
Server で制御する場合に必要です。

• Management Layer— 管理機能用に一連のサービス コンポーネントが使用

されます。Management Layer は、Solution Control Interface または Genesys
Administratorを使用してアクセスできるWebベースのインタフェースであ

り、このインタフェースを使用して、当該ソリューション内でのコンポー

ネントの起動と終了、それらのコンポーネントのアクティビティのモニ

タ、または構成変更を必要に応じて実行することができます。このマニュ

アル内の統合手順では、可能な場合、Genesys Administrator を使用します。

詳細については、28 ページの「Genesys Administrator について」を参照し

てください。

注 :  Voice Platform Solution 8.1 の場合、構築に Speech Server も Application 
Server も必要ありません。MCP および CCP では、サードパーティの

スピーチ サーバやアプリケーション サーバの代わりに、ローカルに

保存された録音済みのオーディオ ファイルを使用するシンプルなア

プリケーションを実行できます。
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動作の仕組み — 基本的なインバウンド通話フロー
IP のみを使用する通常の構築環境では、コンタクト センターのエージェント

が SIP Server ( ハイブリッド交換機の場合は別の T-Server) に登録されます。イ

ンバウンド通話は、PSTN (Public Switched Telephony Network : 公衆交換電話網 ) か
らサードパーティのメディア ゲートウェイを介して SIP Server に入ってきま

す。音声セルフサービスは、以下の 3 種類の VoiceXML アプリケーションの 1
つにより、顧客に提供されます。

• 標準の VoiceXML アプリケーション — これらのアプリケーションは、

VoiceXML の標準のタグを使用して、音声セルフサービスを提供します。

呼のアシスト サービス部分への転送は、当該アプリケーションから

<transfer>タグを使用して開始できます。GVPi アプリケーションも NGI
アプリケーションもサポートされます。

• URSを中心とするアプリケーション—これらのアプリケーションでは、イ

ンバウンド通話が 初に到着するルーティング ストラテジにより、

VoiceXML アプリケーションが起動されます。音声対話の後、エージェン

トまたは他の DN に配信されるために、コール制御がルーティング ストラ

テジに戻ります。サポートされるのは、NGI アプリケーションのみです。

• IVR を中心とするアプリケーション — これらのアプリケーションでは、当

該アプリケーション自体が、IVR Server と統合された VPS により、CTI ア
クションを制御します。これらのミッドコールのCTIアクションには、ルー

ティング、統計の取得、データの付加が含まれています。GVPi アプリケー

ションも NGI アプリケーションもサポートされます。

GVP への呼分配

構築環境での音声アプリケーションの選択方法に応じて、発呼者が音声セルフ

サービス アプリケーションに接続される方法は異なります。

• GVPが ト ランク グループDNとして構成されている場合—呼は ト ランク グ
ループ DN で着信します。標準の VoiceXML アプリケーションを起動する

ために、コール制御が GVP に即座に与えられます。

• GVPが Voice Over IPサービス DNとして構成されている場合—呼が着信

したルーティ ング ポイン ト DNで、ルーティング ストラテジがPlay Application
( アプリケーションの再生 ) トリートメントを使用し、URS を中心とする音

声アプリケーションを起動します (SIP Server を使用した CTI 構成の場合 )。

• GVPが一連の音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNとして構成されている場合—
呼が着信したルーティ ング ポイン ト DN で、IVR を中心とする音声アプリ

ケーションを起動するために当該ソリューションが使用する音声ト リ ー ト

メン ト  ポー ト DN がストラテジによって選択されます。このオプション

は、IVR Server を使用した CTI 構成の場合にのみ使用できます。

• GVPがポート番号付きのト ランク グループDNとして構成されている場合—
ステーション側接続構成では、DNIS の検索に GVP で必要とする PBX か

ら、ポート番号付きの ト ランク グループ DN で呼が着信します (IVR Server
を使用した CTI 構成の場合 )。 
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コール フロー ( 標準の VoiceXML アプリケーションの場合 )

標準の VoiceXML アプリケーションの場合、呼は SIP Server の ト ランク グルー

プ DN を介して GVP に到着し、MCP は IVR プロファイルにより Resource
Manager上でマッピングされているVoiceXMLアプリケーションを起動します。

呼は、GVP からルーティング ポイントまで、いくつかの方法で転送できます。

別の VoiceXML アプリケーションを起動したり、利用可能なエージェントに呼

を配信するといったことを、ルーティング ストラテジから URS に指示するこ

とができます。

図 3 に、標準の VoiceXML アプリケーションにおける基本的なコール フロー

を示します。

 図 3: 標準の VoiceXML アプリケーションにおける基本的なコール フロー

URS を中心とするアプリケーションのコール フロー

SIP Server を使用した CTI 構成では、URS を中心とする音声アプリケーション

を設計することができます。その場合、呼はまずルーティング ポイントに着

信し、URS は ( ルーティング ストラテジに従って ) GVP 上で以下のようにシ

ンプルな VoiceXML アプリケーションを起動できます。

1. URS が、タイプ TreatmentPlayApplication の TApplyTreatment 要

求を SIP Server に送信します。

2. SIP Serverが、INVITEをGVP (具体的にはResource Manager)に送信します。

3. MCP が実際の VoiceXML アプリケーションを起動します。

この場合、VoiceXML アプリケーションは、呼転送を実行しません。音声セル

フサービスの対話処理が完了した後、コール制御は URS に戻り、そこでルー

ティング ストラテジは呼のルーティング先を決定することができます。

図 4 に、URS を中心とするアプリケーションにおける基本的なコール フロー

を示します。

Resource Manager
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2. INVITE1. INVITE
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対するインバウンド通話
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 図 4: URS を中心とするアプリケーションにおける基本的なコール フロー

注 :  アプリケーションを起動するためのこの方法は、SIP Server を使用し

た CTI 構成の場合にのみ使用できます。この方法は、VPS と CTI 
Connector および IVR Server を統合した環境では使用することができ

ません。

IVR を中心とするアプリケーションのコール フロー

IVR Server を使用した CTI 構成では、インバウンド通話が着信したルーティ ン

グ ポイン ト DN で、音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN として構成されている IVR
ポートがストラテジによって選択されます。このポート番号を SIP Server から

受信した Resource Manager は、呼情報 (ANI、DNIS、UUID など ) を取得する

ために、当該情報をCTI ConnectorおよびIVR Serverに送信します。CTI Connector
は、呼の詳細情報を受信した後、IVR プロファイルのマッピングと音声アプリ

ケーションの起動に必要な DNIS とともに INVITEを Resource Manager に送信

します。

ただし、ステーション側接続構成の場合は例外で、PBX が Media Gateway を介

してポート番号を DN として送信します (Media Gateway 上での構成が必要 )。
呼は、PBX によって提供されたポート番号にあわせて構成された ト ランク グ
ループ DN で着信します。このポート番号が DNIS 検索用に CTI Connector に転

送された後、IVR プロファイルのマッピングが実行されます。

Resource 
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図 5 に、IVR を中心とする通常のアプリケーションにおける基本的なコール フ
ローを示します。

 図 5: IVR を中心とするアプリケーションにおける基本的なコール フロー

動作の仕組み—基本的なアウトバウンド通話フロー
アウトバウンド ダイヤル発信をサポートするために VPS に含まれている

Supplementary Services Gateway (SSG) は、1 つの HTTP インタフェースであり、

アウトバウンド通話の起動の管理を 1 つずつまたは一括で実行したり、呼び出

された番号を標準のVoiceXMLアプリケーションに接続したりすることができ

ます。

呼を開始するために、サードパーティの「トリガ」アプリケーション (TA) は
CreatCall 属性を HTTP POST要求に入れて、SSG に送信します。SSG は、これ

らのパラメータを変換して Extensions 属性に入れた後、この属性を

TMakePredictiveCall要求に入れ、SIP Server に送信します。これらの属性

には、CPD (Call Progress Detection : コール進捗検出 ) の制御パラメータを含め

ることができます。このパラメータを使用すると、HTTP POSTに含まれる IVR
プロファイルでの指定に従い、呼び出された番号と特定の音声アプリケーショ

ンを接続する前に、呼び出された番号 ( 留守番電話、FAX 機器、音声電話 ) の
ステータスを調べることができます。
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図 6 に、TA によって開始されるアウトバウンド通話の基本的なコール フロー

を示します。

 図 6: 基本的なアウトバウンド通話フロー

この呼に関しては、以下のような重要な注意点があります。

• アウトバウンド通話の場合、GVP は ト ランク グループ DN として構成され

ます。SIP Server は、この DN からアウトバウンド顧客に INVITE を送信

します。

• HTTP POST要求で CPD パラメータを指定しないと、代わりに SIP Server ア
プリケーションのデフォルト パラメータが使用されます。

• メディア ゲートウェイおよび MCP 上で CPD が構成されている場合は、メ

ディア ゲートウェイが使用されます。

• アウトバウンド顧客を音声アプリケーションに接続するこの方法は、標準

の VoiceXML アプリケーションでのみ利用できます。従来の (IVR を中心

とする )アプリケーションもURSを中心とするアプリケーションもサポー

トされません。
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動作の仕組み — 当該ソリューションにおける CTI
構築環境のニーズに従い、Voice Platform Solutionでは SIP Server または IVR Server
により、比較的大規模な Genesys スイートを使用した CTI (Computer-Telephony
Integration : コンピュータとテレフォニーの統合 ) を実現します。 

当該ソリューションで CTI に関連する 3 つの基本構成は、以下のとおりです。

 26 ページの「音声専用プラットフォーム (CTI なし )」

 26 ページの「SIP Server を使用した CTI」

 27 ページの「IVR Server を使用した CTI」

音声専用プラットフォーム (CTI なし )

サービス対象のエージェントが存在しないため、比較的大規模な Genesys ス

イートとの完全な CTI が不要な、中小規模のエンタープライズ構築に適してい

ます。SIP Server は構築環境に含まれていますが、その CTI 機能は使用されま

せん。この場合、CTI Connector も IVR Server も構築環境に含める必要はあり

ません。

音声専用プラットフォームの構成では、標準の VoiceXML アプリケーションの

みがサポートされます。

注 :  ほとんどの交換機構成の場合、エンタープライズ内のエージェントや

ワークステーションに対する VPS 転送のために Universal Routing 
Server を後で構築環境に追加する必要が生じたとしても、SIP Server
では CTI 機能を提供することができます。

SIP Server を使用した CTI

IPのみを使用するほとんどのコンタクト センターの構築環境に適しています。

SIP Server を使用した CTI 構成では、以下のタイプのアプリケーションがサ

ポートされます。

• 標準の VoiceXML アプリケーション

• URS によって制御されるアプリケーション

比較的大規模な Genesys スイートに対する CTI リンク用に SIP Server を使用す

る構築環境では、URS ルーティング ストラテジによって提供されるすべての

CTI 機能を使用して、音声セルフサービス専用の独自のアプリケーションを開

発してください。この構成では、IVR を中心とするアプリケーションは利用で

きません。

SIP Server を使用した CTI 構築環境の詳細とコール フロー図については、以下

のいずれかの項を参照してください。

• 43 ページの「PBX トランク側接続」

• 46 ページの「キャリア接続」
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IVR Server を使用した CTI

従来の音声アプリケーションに対して構築環境で下位互換性を保証しなけれ

ばならない場合や、交換機構成において比較的大規模なスイートに対して SIP
Server が CTI 接続を提供できない場合に適しています。IVR Server を使用した

CTI 構成では、以下のタイプのアプリケーションがサポートされます。

• 標準の VoiceXML アプリケーション

• IVR を中心とするアプリケーション

この構成では、URS によって制御されるアプリケーションは利用できません。

IVR Server を使用した CTI 構築環境の詳細とコール フロー図については、以

下のいずれかの項を参照してください。

• 52 ページの「キャリア接続 (IVR Server を使用した CTI)」

• 56 ページの「ステーション側接続 (IVR Server を使用した CTI)」
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Genesys Administrator について
Genesys Administrator は、Genesys コンポーネントの管理と構成を目的とした、

Web ベースのユーザ インタフェースです。

Genesys Administrator を使用すると、当該ソリューションの構築、構成、プロ

ビジョン、およびモニタを実行できます。

図 7 に、Genesys Administrator の通常のページを示します。

 図 7: Genesys Administrator

Genesysの構築環境内でGenesys Administratorにアクセスするには、以下のURL
にアクセスします。

http://<Genesys Administrator host>/wcm

TabsNavigation panel Details panel List selector
(Options, Annex)View

Help

Tabs for selecting main functions—
Monitoring, Provisioning, Deployment

ナビゲーション パネル

ビュー

タブ 詳細パネル リスト セレクタ

([ オプション ]、
[ 付加情報 ])

ヘルプ

メイン機能 ([ モニタリング ]、[ プロビ

ジョニング ]、[ 構築 ]) 選択用のタブ
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Genesys Administrator での GVP プロセスの構成

Genesys Administrator で GVP のアプ リケーシ ョ ンおよび IVR プロ フ ァ イルオブ

ジェクトを構成する方法を、以下の手順で示します。Genesys Administrator の

使用方法の詳細については、Framework 8.0 Genesys Administrator のヘルプを参

照してください。

手順 : 
GVP 構成パラメータの表示または変更

目的 :   Genesys Administratorを使用してGVPのアプ リ ケーシ ョ ンおよびIVRプ

ロ フ ァ イルオブジェクトの構成オプションを表示または変更するための一般

的な方法を示します。

前提条件

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Deployment Guide』に従って、アプ リケーシ ョ ン

または IVR プロ フ ァ イルオブジェクトが作成されていること。特に、GVP
のアプ リ ケーシ ョ ンオブジェクトの場合、アプリケーションはメタデータ

のインポート先であるアプリケーション テンプレートから作成されてい

ます。

• Genesys Administrator にログインしていること。Genesys Administrator にア

クセスするには、以下の URL にアクセスします。

http://<Genesys Administrator host>/wcm

手順の開始

 1. Genesys Administrator で、構成対象オブジェクトの [ オプシ ョ ン ]タブに移

動します。

• コンポーネントのアプ リケーシ ョ ンオブジェクトで、[ プロ ビジ ョ ニン

グ ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ] > <[ コ ンポーネン ト  アプ リ

ケーシ ョ ン ]> > [オプシ ョ ン ]タブに移動します。
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• IVRプロ フ ァ イルの場合は、[プロ ビジ ョ ニング ] > 
[Voice Platform] > [IVRプロ フ ァ イル] > > [オプシ ョ ン ]タブ

に移動します。

図 8 に、[ オプシ ョ ン ]タブを示します。

 図 8: [ オプション ] タブ

構成可能なパラメータごとに、[ オプシ ョ ン ] タブには以下の情報が表示

されます。

• 該当するオプションが含まれる構成セクション

• 構成オプション名

• 現在のオプション値 (ユーザ定義またはデフォルト ) 

 2. 表示方法は、いくつかの方法で変更できます。

• 列の昇順または降順に情報をソートするには、列見出しをクリックし

た後、ドロップダウン リストから目的のソート順序オプションを選択

します。

• 列の表示 / 非表示を切り替えるには、任意の列見出しをクリックした

後、ドロップダウン リストから[列]サブメニューを選択し、[列]リ
スト内のチェック ボックスをオンまたはオフにして、列を表示または

非表示にします。

Display Name Section Option Name Option Value Display FilterReload

必須オプションを示しています クリックすると、オプションの説明が表示されます

表示名 セクション オプション名 再ロード オプション値 表示フィルタ
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 3. オプションの設定を変更するには、以下のように操作します。

 a. 変更対象オプションの[名前]または[値]ボックスをクリックします。

『Genesys Voice Platform 8.1 Configuration Options Reference』では、どの

構成オプションでも同じ情報を見ることができます。

 b. [値 ]ボックスに新しい値を入力します。

 c. [OK]をクリックします。

 4. 変更内容を保存するには、[保存して閉じる ]をクリックします。

 5. ( 更新されたテンプレート XML ファイルを使用して ) メタデータの説明を

更新するには、[再ロー ド ]をクリックします。これにより、構成オプショ

ンの値に影響を与えることなく、メタデータ ファイルが再ロードされま

す。

 6. オプションのヘルプを表示するには、オプション名の左にある青色の矢印

をクリックします。

手順の終了

高可用性 — 機能と制限
高可用性 (HA) により、サービスはエラーまたはプロセスの再起動が行われて

も中断されることはありません。高可用性は、コンポーネント レベルで構成

します。Voice Platform Solution の任意のコンポーネントで高可用性を構成する

場合について、またはコンポーネント レベルで HA が動作する仕組みの詳細

については、各製品の Deployment Guide を参照してください。 

ソリューション レベルでは、各種コンポーネントの HA により、コンポーネ

ント エラーが発生した場合でも以下の通信インタフェースが機能します。

• SIP/RTP 通信 —Windows Network Load Balancing (NLB) クラスタ、仮想 IP、
DNS ベースの配信、またはクライアント側のインテリジェンスを使用して

構築されるアクティブ / スタンバイのペアの SIP Server が、外部 SIP イン

タフェースの可用性を保証できます。また、アクティブ / スタンバイのペ

アで構成される同様な NLB クラスタ化により、Resource Manager の高可用

性もサポートされます。当該ソリューションによって使用される基盤とな

るサービスの可用性は、MCP および CCP の複数の独立したインスタンス

を使用して保証されます。 

• T-Library通信—ペアの SIP Serverは、Universal Routing Serverによって使用

される T-Library インタフェースの高可用性も保証できます。また、IVR
Server が関与する T-Library 通信 (IVR Server を使用した CTI 構成内 ) の場

合、IVR Server は T-Server に対する接続で高可用性を実現できるように、

プライマリおよびセカンダリのペアとして構成することもできます。

• GVP-RS Web サービス — アクティブ / スタンバイのペアの Reporting Server
が、GVP-Reporting Server Web サービス インタフェースの高可用性を保証

できます。
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• MRCP—Media Server Control Protocol インタフェースの高可用性は、通常、

ユーザの ASR または TTS サーバを提供するサードパーティの音声ベンダ

によって提供されます。サードパーティの製品マニュアルを参照してくだ

さい。

• VoiceXML/CCXML over HTTP— この場合、当該ソリューションは該当アプ

リケーションのクライアントになります。高可用性は、通常、アプリケー

ション サーバによって提供されます。音声アプリケーションの高可用性を

有効にする方法の詳細については、サードパーティの製品マニュアルを参

照してください。

• IVR ドライバ インタフェース —IVR Server は、IVR クライアントを有効に

してプライマリ インスタンスおよびセカンダリ インスタンスに接続する

ことにより、IVR ドライバ インタフェースに高可用性を提供できます。該

当クライアントは、一連の IVR Server インスタンスに渡って負荷分散を実

行することができます。いずれかのインスタンスで障害が発生しても、他

のインスタンスがアクティブな状態を保持し、引き続きインバウンド通話

を処理することができます。

• SSGサービス インタフェース—このインタフェースを管理するSupplementary
Services Gateway (SSG) は、高可用性構成に組み込むことができません。た

だし、SSG の各インスタンスではアウトバウンド通話用に独立したキュー

が管理されるため、キューがアプリケーション エラーに耐えることができ

ます。エラーが発生した場合、キューはアプリケーションの再起動後、処

理を継続します。

それぞれの構成またはソリューションのスケールに応じて、高可用性の機能は

異なります。また、コンポーネント エラーに耐えるサービスが制限される場

合もあります。いずれにしても、 優先事項は、すべての新しい呼が処理され

るようにすることです。

さまざまなソリューション構成における各コンポーネント エラーへの対応の

概要については、以下の項を参照してください。

• 「一体型構成」

• 「小規模エンタープライズ」

• 「中規模エンタープライズ」

一体型構成

一体型プラットフォームの場合は、音声セルフサービスのソリューション一式

が単一の物理サーバ上で提供されます。TTS (Text-to-Speech : テキスト読み上

げ ) や ASR (Automatic Speech Recognition : 自動音声認識 ) のような音声サービ

スに必要な音声エンジンも含め、Voice Platform Solution を構成するソフトウェ

ア コンポーネントは、すべて同一の物理サーバにインストールされます。た

だし、VoiceXML アプリケーションと、それらのアプリケーションにサービス

を提供する Web サーバは、別のサーバに配備することができます。また、CTI
構成の場合、URS と Stat Server ( および他のルーティング /CTI コンポーネント )
は、別のサーバに配備することができます。
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この構成では、高可用性を実現することはできません。1 つのコンポーネント

でエラーが発生すると、原則的にすべての呼で障害が発生します。

図 9 に、Voice Platform Solution の一体型構成におけるコンポーネントの分布を

示します。

 図 9: 一体型サーバの構成
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表 1 に、Voice Platform Solution による各種エラーへの対応を示します。

表 1: コンポーネント エラーへの HA による対応 —
一体型の場合

エラー ソリューションによる対応

マシン エラー すべての呼が失われます。マシンが再起動するま

で、新しいインバウンド通話を受け入れることがで

きません。

SIP Server のエラー SIP Server はサードパーティのコール制御 (3pcc) コ
ンポーネントであるため、そのエラーはコール制御

要求 ( 転送など ) が実行されるまで、未処理のすべ

てのボイス コールに即座に影響を与えるわけでは

ありません。SIP のリモート エンドポイントは、

終的に、セッションがタイムアウトになった後に、

該当する呼を終了します。SIP Server が再起動する

まで、新しいインバウンド通話の受け入れも、アウ

トバウンド通話の実行も行うことができません。

Resource Manager のエラー Resource Manager は SIP プロキシであるため、その

エラーが実行中のボイス コールに影響を与えるこ

とはありません。音声ダイアログは処理を継続する

ことができ、Resource Manager の再起動後にはコー

ル制御要求を開始できます。リソースの追跡は、再

起動後にリセットされます。そのため、Resource
Manager には、該当するエラーの前に開始されたす

べての呼が終了するまで、現在のリソースの正しい

使用状況が表示されません。

MCP のエラー すべてのボイス コールが終了します。MCP が再起

動するまで、新しい呼は処理されません。

CCP のエラー CCP は 3pcc コンポーネントであるため、コール制

御要求が必要になるまで、そのエラーが実行中のボ

イス コールに影響を与えることはありません。SIP
Server のエラーの場合のように、セッションがタイ

ムアウトになった後に、該当する呼は他方の SIP エ

ンドポイントによって 終的に終了させられます。

IVR Server のエラー CTI 機能が要求されるまで、IVR Server のエラーが

実行中のボイス コールに影響を与えることはあり

ません。この場合、CTI 機能は失敗します。ただし、

音声アプリケーションが該当エラーから回復し、発

呼者が音声セルフサービスを継続できる場合もあ

ります。新しい呼には、CTI 機能はありません。
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小規模エンタープライズ

小規模エンタープライズ構成の場合は、ソリューション内で もリソース集約

型のプロセスの負荷をVoice Platform Solutionの残りのコンポーネント用のサー

バとは別のサーバに分散させるために、社外のスピーチ サーバを使用します。

この構成は、社外スピーチ サーバを除き、一体型構成に類似しています。一

体型構成の場合と同様に、小規模エンタープライズ構成の場合も、高可用性に

よりコンポーネント エラーに対処することはできません。この場合、ソリュー

ションによる対応も、一体型構成の場合と同じです (34 ページの表 1 を参照 )。

図 10 に、Voice Platform Solution の小規模エンタープライズ構成におけるコン

ポーネントの分布を示します。

CTI Connector のエラー CTI-C は 3pcc コンポーネントであるため、アプリ

ケーションが CTI 機能を要求するか、呼転送を試行

するまで、そのエラーが実行中のボイス コールに影

響を与えることはありません。アプリケーションが

CTI 機能を要求するか、呼転送を試行すると、該当

する呼の SIP トランザクションが失敗し、該当する

呼が終了します。新しい呼には、CTI 機能はありま

せん。 

SSG のエラー SSGのキュー内に待機中のアウトバウンド通話要求

は、該当アプリケーションのエラーに耐えることが

できます。再起動後、SSG は同一のキューを使用し

て処理を継続します。キュー内に待機中であるもの

のクライアント アプリケーションに通知されてい

ない呼は、キュー内にまだ存在しているものとみな

され、プロセスの再起動後に再試行されます。

表 1: コンポーネント エラーへの HA による対応 —
一体型の場合 ( つづき )

エラー ソリューションによる対応
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 図 10: 小規模エンタープライズ構成

小規模エンタープライズ

GVP

Web Application 
Server

Management Framework 
(管理、構成、ロギング)

顧客エンド

ポイント

Genesys 
Administrator

音声サービス

(ASRとTTS)

管理用画面

Reporting Server

Stat Server

URS

Resource 
Manager

CTI 
Connector

CCP

MCP

IVR Server

SIP Server

TLIB

TLIB

SIP
MRCPv1/v2

VXML/CCXMLアプリケーション

(HTTP)

SIP

IVR XML

SSGTLIB



Integration Guide 37

第 1 章 : Voice Platform Solution について 高可用性 — 機能と制限

中規模エンタープライズ

中規模エンタープライズ構成の場合、Voice Platform Solution のコンポーネント

は複数のサーバに分散され、リソース集約型のサービスに対しては負荷分散、

通信インタフェースに対しては高可用性が提供されます。図 11 に、中規模エ

ンタープライズ構成 ( 例 ) におけるコンポーネントの通常の分布を示します。

 図 11: 中規模エンタープライズ構成

SIP Server における高可用性

図 11 に示す中規模エンタープライズの場合、高可用性はプライマリ / バック

アップのペアの SIP Server ( 別々の物理サーバに存在 ) で構成される Windows
Network Load Balancing クラスタを使用して構成されます。それらのペアの SIP
Server は、プライマリ インスタンスで障害が発生した場合にバックアップの

SIP Server でプライマリ インスタンスを継承できるように、呼の状態を同期化

します。NLB では、プライマリ SIP Server にもバックアップ SIP Server にも同

一の IP アドレスが与えられます。そのため、プライマリ SIP Server で障害が

発生した場合、バックアップ SIP Server はフェイルオーバの前に使用されてい

たのと同じ IP アドレスを使用して、サービスを再開することができます。

Universal Routing Server は、配備された場合、T-Library クライアントとして両

方の SIP Server インスタンスに接続されます。そのため、プライマリ インスタ

ンスで障害が発生した場合、URS はバックアップ SIP Server に切り替えること

ができます。 

SIP Server の高可用性の構成の詳細については、『Framework 8.0 SIP Server
Deployment Guide』を参照してください。 

Web Application 
Server

Management Framework 
(管理、構成、ロギング)

顧客エンド

ポイント

Genesys Administrator

音声サービス

(ASRとTTS)

管理用画面

Reporting ServerHTTP

Stat Server

URS

GVP

Resource 
Manager

GVP

CTI 
Connector

CCP

MCP

IVR Server

SIP Server

TLIB

TLIB

SIP
SIP

MRCPv1/v2

VXML/CCXML
アプリケーション

(HTTP)

SIP

IVR XML

GVP

SSG

TLIB



38 Voice Platform Solution 8.1

第 1 章 : Voice Platform Solution について 高可用性 — 機能と制限

Resource Manager における高可用性

Resource Manager における高可用性は、SIP Server の場合と同様に、プライマ

リ / バックアップのペアの Resource Manager ( 別々の物理サーバに存在 ) で構

成される Windows Network Load Balancing クラスタを使用して構成されます。

NLB では、プライマリ Resource Manager にもバックアップ Resource Manager
にも同一の IP アドレスが与えられます。そのため、他方の SIP エンドポイン

ト (SIP Server も含む ) は、フェイルオーバ後、同一の IP アドレスを使用して

通信を継続することができます。Resource Manager は SIP プロキシであるため、

プライマリ インスタンスとバックアップ インスタンス間での呼状態の同期は

不要です。ただし、プライマリ Resource Manager からバックアップ Resource
Manager へのフェイルオーバが発生すると、リソースの追跡がリセットされま

す。そのため、Resource Manager には、該当するエラーの前に開始されたすべ

ての呼が終了するまで、現在のリソースの正しい使用状況が表示されません。

アクティブ / スタンバイのペアの Resource Manager における高可用性の構成に

ついては、『Genesys Voice Platform 8.1 Deployment Guide』の「NLB Clustering for
Resource Manager」を参照してください。 

MCP/CCP における高可用性

中規模エンタープライズ構成の場合は、当該ソリューションに通常必要なポー

トの数が単一の MCP/CCP のポート容量を超えているため、当該ソリューショ

ンのそれらのコンポーネントの複数のインスタンスが一連のサーバに配備さ

れます。Resource Manager は、インバウンド通話の負荷分散を実行して、複数

のサーバに均等に配信されるようにします。VoiceXML アプリケーションおよ

び CCXML アプリケーションの動作方式が原因で、MCP も CCP もフォールト

トレラントではありません。MCP/CCP のいずれか 1 つのインスタンスで障害

が発生すると、該当インスタンスで未処理のすべての呼が失敗します。ただ

し、Resource Manager は、各リソースのステータスを絶えずモニタしているた

め、新しいインバウンド通話を残りのいずれか 1 つのインスタンスに転送しま

す。その際、障害が発生したサーバに対しては、インバウンド通話の転送は試

みられません。

Reporting Server における高可用性

Reporting Server における高可用性も、別々のサーバにあるプライマリ / バック

アップのペアを使用して構成されます。プライマリ Reporting Server で障害が

発生すると、バックアップ Reporting Server がそれを継承するため、データベー

スに対してデータが絶えずレポートされます。
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コンポーネント エラーに対するソリューションの対応

表 2 に、Voice Platform Solution による各種エラーへの対応を示します。

表 2: コンポーネント エラーへのHAによる対応—中規模エンタープ
ライズの場合

エラー ソリューションによる対応

SIP Server ( またはそのマ

シン ) のエラー

共有IPアドレスを使用して、バックアップSIP Server
により継承が実行されます。不安定な状態の呼は失

敗します。ただし、安定した呼 (VoiceXML アプリ

ケーションまたはエージェントに接続されている

呼 ) は引き続き動作するため、顧客に影響を与える

ことはありません。

Resource Manager ( または

そのマシン ) のエラー

共有 IP アドレスを使用して、バックアップ Resource
Manager により継承が実行されます。実行中の SIP
トランザクションは失敗しますが、その影響を受け

るのは現在呼び出し中の状態にあるインバウンド

通話のみです。その他の呼はすべて影響を受けない

ため、顧客に影響を与えることはありません。リ

ソースの追跡は、フェイルオーバ後にリセットされ

ます。そのため、Resource Manager には、該当する

エラーの前に開始されたすべての呼が終了するま

で、現在のリソースの正しい使用状況が表示されま

せん。

MCP のエラー 障害が発生したサーバ上のすべてのボイス コール

が終了します。顧客は、IVR から無音を聞いて、呼

を切断すると思われますが、顧客が切断を実行しな

い場合は、SIP Server が 終的にタイムアウトにな

り、呼を終了します。Resource Manager は、該当す

るリソースを利用不能なものとして追跡するため、

該当インスタンスに新しい呼を転送しません。その

結果、ソリューションの容量が一時的に小さくなり

ます。ホスト マシン上の LCA が MCP の再起動を自

動的に実行します。その時点で、ソリューションの

容量は通常のレベルに戻ります。
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CCP のエラー CCP は 3pcc コンポーネントであるため、コール制

御要求が必要になるまで、そのエラーが実行中のボ

イス コールに影響を与えることはありません。SIP
Server のエラーの場合のように、セッションがタイ

ムアウトになった後に、該当する呼は他方の SIP エ

ンドポイント (MCP または SIP Server) によって 終

的に終了させられます。また、MCP のエラーの場合

と同様に、Resource Manager はエラーを検出し、新

しい呼を残りのインスタンスに転送します。LCA に

よって CCP の再起動が自動的に実行されると、ソ

リューション容量の一時的な減少が修正されます。

GVP サーバ (MCP および

CCP の存在するマシン ) の
エラー

対応は、エラーと対応が同時に発生する点を除き、

MCP エラーおよび CCP エラーの場合と同じです。

IVR Server のエラー IVR Server のエラーは、特定のインスタンスによっ

て処理された呼にのみ影響を与えます。ボイス コー

ルは、CTI 機能が要求されるまで影響を受けません。

また、CTI 機能でエラーが発生しても、音声アプリ

ケーションが該当するエラーから回復し、音声セル

フサービスに対する発呼者の接続が継続できる場

合もあります。新しいインバウンド通話は、CTI 機
能がまだ利用可能なバックアップ IVR Serverのイン

スタンスに転送されます。

CTI Connector のエラー CTI Connector のエラーは、特定のインスタンスに

よって処理された呼にのみ影響を与えます。CTI-C
は 3pcc コンポーネントであるため、アプリケーショ

ンがCTI機能を要求するか、呼転送を試行するまで、

そのエラーが実行中のボイス コールに影響を与え

ることはありません。アプリケーションが CTI 機能

を要求するか、呼転送を試行すると、該当する呼の

SIP トランザクションが失敗し、該当する呼が終了

します。新しいインバウンド通話は、CTI 機能がま

だ利用可能なセカンダリ CTI Connector のインスタ

ンスに転送されます。 

表 2: コンポーネント エラーへのHAによる対応—中規模エンタープ
ライズの場合 ( つづき )

エラー ソリューションによる対応
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Reporting Server のエラー バックアップ Reporting Server は、ペアのアクティブ

インスタンスとして継承を実行します。レポーティ

ング データは、すべてこのインスタンスによって処

理されます。

SSG のエラー SSGのキュー内に待機中のアウトバウンド通話要求

は、該当アプリケーションのエラーに耐えることが

できます。再起動後、SSG は同一のキューを使用し

て処理を継続します。キュー内に待機中であるもの

のクライアント アプリケーションに通知されてい

ない呼は、キュー内にまだ存在しているものとみな

され、プロセスの再起動後に再試行されます。

表 2: コンポーネント エラーへのHAによる対応—中規模エンタープ
ライズの場合 ( つづき )

エラー ソリューションによる対応
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 2 サポートされているアーキテク
チャの構成
Voice Platform Solution (VPS) 8.1 でサポートされているアーキテクチャの構成

は、いくつかあります。この章で示す図と説明では、比較的一般的なアーキテ

クチャをいくつか紹介し、各アーキテクチャでサポートされる音声アプリケー

ションの種類およびCTIの配信に使用される一連のメソッドについて説明しま

す。

この章には以下の項があります。

 43 ページの「SIP Server を使用した CTI」

 52 ページの「IVR Server を使用した CTI」

SIP Server を使用した CTI
VPS では、SIP Server を使用して CTI が提供される以下の構成がサポートされ

ます。

• 43 ページの「PBX トランク側接続」

• 46 ページの「キャリア接続」

• 48 ページの「キャリア接続 — 音声トリートメント ポート構成」

PBX トランク側接続

図 12 に、SIP Server を使用して CTI が提供される PBX アーキテクチャの構成

を示します。
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 図 12: PBX トランク側接続 (SIP Server を使用した CTI)

このアーキテクチャの場合、VPS は TDM (Time-Division Multiplexing : 時分割

多重 ) または IP (Internet Protocol : インターネット プロトコル ) PBX (Private
Branch Exchange: 構内交換機 ) と統合されます。IP PBX の場合は、SIP Server
に対するトランク直接接続が使用されます。TDM 構成と IP PBX 構成の相違点

の詳細については、64 ページの「PBX 上のエージェントに対する REFER 転

送」を参照してください。

このアーキテクチャでは、以下の種類のアプリケーションを構築することがで

きます。

• URS を中心とするアプリケーション

• 標準の VoiceXML アプリケーション

PSTN

PBXまたは
IP-PBX

構内
T-ServerTLIB

CTIリンク

Voice Platform Solution

Resource 
Manager

SIP Server

MCP/CCP

SIPトランク(IP-PBX) *
エージェント 

エンドポイント

トランク グループDN 
SIP

SIP

顧客エンド

ポイント

SSG TLIB
TLIB

ISCC

Stat Server

URS

メディア 
ゲートウェイ

(オプション)

トランク側またはステーション側
(TDM PBX) *

* PBXは、トランクまたはIPトランクを介してDNISをSIP Serverに渡すことができなければなりません。

   PBXがDNISを渡すことができない場合は、IVR Serverが必要です。
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インバウンド通話

インバウンド通話が VPS に着信する際の動作は、起動される初期アプリケー

ションの種類によって異なります。

URS を中心とするアプリケーション

URS を中心とするアプリケーションの場合、インバウンド通話は SIP Server 交
換機で構成されているルーティ ング ポイン ト DN に着信します。ルーティング

ポイントにロードされるルーティング ストラテジが、Play Application ( アプリ

ケーションの再生 ) トリートメントを実行し、顧客入力を収集します。音声ア

プリケーションの URI を指定して、SIP Server が INVITEを送信します。MCP
が該当アプリケーションを実行します。顧客データが収集され、BYEメッセー

ジで SIP Server に返されます。ルーティング ストラテジが添付データを受信

し、呼の次のアクションを決定します。

標準の VoiceXML アプリケーション

標準の VoiceXML アプリケーションの場合、インバウンド通話は ト ランク グ
ループ DN を介して GVP に直接転送され、セルフサービス アプリケーション

が実行されます。VoiceXML アプリケーションは、呼をエージェントに転送す

ることを決定すると、<transfer> タグ (SIP REFER を使用 ) を実行して、呼

を SIP Server 交換機上のルーティ ング ポイン ト DN に転送します。SIP Server
に対する転送が完了すると、URS のルーティング ストラテジが該当する呼を

制御します ( 該当する呼は URS にパーキングされているとみなされる )。ルー

ティング ストラテジが、該当する呼をエージェントに転送する前に呼トリー

トメントを開始します。転送を実行するために、SIP Server は ISCC (Inter Server
Call Control : サーバ内呼制御 ) を介して構内 T-Server とやり取りし、REFER要

求をメディア ゲートウェイに ( または IP PBX のトランクに直接 ) 送信します。

これにより、転送が完了します。

アウトバウンド通話

このアーキテクチャの場合は、SSG を介し、トリガ アプリケーションを使用

して、アウトバウンド通話が開始されます。SIP Server は、MSML 通信用に構

成されている ト ランク グループ DN を介してアウトバウンド INVITE を GVP
に送信します。SIP Server は、構成に従って、CPD (Call Progress Detection : コー

ル進捗検出 ) を MCP またはメディア ゲートウェイに適用できます。呼び出さ

れた回線は、CPD の後に、適切であるとみなされると、該当する音声アプリ

ケーションに接続されます。この音声アプリケーションは、NGI で記述されて

いる必要があります。該当するアプリケーションでは、Vo ic eXM L の

<transfer> タグを使用して、該当する呼を宛先に配信することができます。

ただし、ダイレクト CTI コール制御 (CTI 転送が含まれる ) は、VPS 8.1 では利

用できません。
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キャリア接続

図 13 で示すキャリア接続アーキテクチャの構成では、SIP Server を介して CTI
が提供され、エージェントは構外にいます。

 図 13: キャリア接続 (SIP Server を使用した CTI)

キャリア接続アーキテクチャの場合は、VPS とエージェントが別々の構内に存

在する場合もあります。この場合、VPS からエージェントへの転送は、VPS 側

の SIP Server およびエージェントが存在するサイトの構内 T-Server との ISCC
通信を介して実行されます。

このアーキテクチャでは、(PBX トランク側接続構成の場合と同様に ) 以下の

種類のアプリケーションがサポートされます。

• URS を中心とするアプリケーション

• 標準の VoiceXML アプリケーション
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インバウンド通話

インバウンド通話が VPS に着信する際の動作は、起動される初期アプリケー

ションの種類によって異なります。 

• URS を中心とするアプリケーションについては、45 ページの「URS を中

心とするアプリケーション」を参照してください。

• 標準の VoiceXML アプリケーションについては、45 ページの「標準の

VoiceXML アプリケーション」を参照してください。

アウトバウンド通話

このアーキテクチャの場合は、SSG を介し、トリガ アプリケーションを使用

して、アウトバウンド通話が開始されます。SIP Server は、MSML 通信用に構

成されている ト ランク グループ DN を介してアウトバウンド INVITE を GVP
に送信します。SIP Server は、CPD (Call Progress Detection : コール進捗検出 ) を
メディア ゲートウェイに適用できます。呼び出された回線は、CPD の後に、

適切であるとみなされると、該当する音声アプリケーションに接続されます。

この音声アプリケーションは、NGI で記述されている必要があります。該当す

るアプリケーションでは、VoiceXML の <transfer>タグを使用して、該当す

る呼を宛先に配信することができます。ただし、ダイレクト CTI コール制御

(CTI 転送が含まれる ) は、VPS 8.1 では利用できません。
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キャリア接続 — 音声トリートメント ポート構成

図 14 で示す従来の GVP 顧客用のキャリア接続構成では、GVP を音声ト リ ー ト

メン ト  ポー ト DN のサービスとして構成します。

 図 14: PBX—GVP が音声トリートメント ポート DN として構成される

この構成では、GVP が IVR として機能し、インバウンド通話は音声ト リ ー ト

メン ト  ポー ト DN にルーティングされます。また、GVP は、SIP Server 上で構

成されている他のすべての Voice over IP サービス用のメディア サーバとして

機能することもできます。SIP Server では、GVP を同一呼セッションの IVR お

よびメディア サーバとして使用することができます。

このアーキテクチャでは、以下の種類のアプリケーションのみがサポートされ

ます。

• 標準の VoiceXML アプリケーション
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インバウンド通話

インバウンド通話は、ルーティ ング ポイン ト DN に着信します。ストラテジに

よる呼のルーティング先である作業場所グループでは、各作業場所が一連の音

声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNとして構成されます。この作業場所グループにルー

ティングされると、SIP Server はポートを 1 つ選択し、それを Resource Manager
に転送します。Resource Manager は、元の INVITE の To ヘッダで指定されて

いる DNIS に基づき、特定の VoiceXML アプリケーションに適した IVR プロ

ファイルを 1 つ選択します。

インバウンド通話の転送

VoiceXML アプリケーションは、呼をエージェントに転送することを決定する

と、<transfer> タグ (SIP REFER を使用 ) を実行して、呼を SIP Server 上の

DN に転送します。たとえば、第 2 のルーティング ストラテジで該当する GVP
を要求できるルーティ ング ポイン ト DN ( メディア サーバとして機能 ) が呼ト

リートメントを提供する一方で、顧客はルーティ ング ポイン ト DN でパーキン

グし、利用可能なコンタクト センター エージェントへの転送を待ちます。

アウトバウンド通話

このアーキテクチャの場合は、SSG を介し、トリガ アプリケーションを使用

して、アウトバウンド通話が開始されます。SIP Server は、MSML 通信用に構

成されているトランク グループ DN を介してアウトバウンド INVITE を GVP
に送信します。SIP Server は、CPD (Call Progress Detection : コール進捗検出 ) を
メディア ゲートウェイに適用できます。呼び出された回線は、CPD の後に、

適切であるとみなされると、該当する音声アプリケーションに接続されます。

この音声アプリケーションは、NGI で記述されている必要があります。このア

プリケーションでは、VoiceXML の <transfer> タグを使用して、呼をルー

ティング ポイント DN ( エージェントをキューに収容するためのもの ) などの

宛先に配信することができます。ただし、ダイレクト CTI コール制御 (CTI 転
送が含まれる ) は、VPS 8.1 では利用できません。
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IP のみを使用する構成

図 15 で示す IP のみを使用する構成では、コンタクト センターのエージェン

トの登録先である T-Server および SIP 交換機として SIP Server が機能します。

GVP は、 ト ランク グループ DN として構成され、メディア サーバとして機能

することができます。

 図 15: IP のみを使用する構成

このアーキテクチャでは、以下の種類のアプリケーションがサポートされま

す。

• URS を中心とするアプリケーション

• 標準の VoiceXML アプリケーション

PSTN

SIP

インバウンド通話

Voice Platform  Solution

Resource 
Manager

SIP Server
(T-Server)

MCP/CCP

SIP

サイトA

TLIB

トランク  グループ (SIP)

SIP

顧客エンド

ポイント

メディア  
ゲートウェイ

Stat Server

URSSSG

TLIB

エージェント  
エンドポイント



Integration Guide 51

第 2 章 : サポートされているアーキテクチャの構成 SIP Server を使用した CTI

インバウンド通話

インバウンド通話が VPS に着信する際の動作は、起動される初期アプリケー

ションの種類によって異なります。 

• URS を中心とするアプリケーションについては、45 ページの「URS を中

心とするアプリケーション」を参照してください。

• 標準の VoiceXML アプリケーションについては、45 ページの「標準の

VoiceXML アプリケーション」を参照してください。

アウトバウンド通話

このアーキテクチャの場合は、SSG を介し、トリガ アプリケーションを使用

して、アウトバウンド通話が開始されます。SIP Server は、MSML 通信用に構

成されている ト ランク グループ DN を介してアウトバウンド INVITE を GVP
に送信します。SIP Server は、CPD (Call Progress Detection : コール進捗検出 ) を
メディア ゲートウェイに適用できます。呼び出された回線は、CPD の後に、

適切であるとみなされると、該当する音声アプリケーションに接続されます。

この音声アプリケーションは、NGI で記述されている必要があります。このア

プリケーションでは、VoiceXML の <transfer> タグを使用して、呼をルー

ティ ング ポイン ト DN ( エージェントをキューに収容するためのもの ) などの

宛先に配信することができます。ただし、ダイレクト CTI コール制御 (CTI 転
送が含まれる ) は、VPS 8.1 では利用できません。
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IVR Server を使用した CTI
VPS では、IVR Server を使用して CTI が提供される以下の構成がサポートされ

ます。

• 52 ページの「キャリア接続 (IVR Server を使用した CTI)」

• 56 ページの「ステーション側接続 (IVR Server を使用した CTI)」

キャリア接続 (IVR Server を使用した CTI)

図 16 で示すキャリア接続アーキテクチャの構成では、IVR Server を介して CTI
が提供され、エージェントは構外にいます。

 図 16: キャリア接続 (IVR Server を使用した CTI)

このアーキテクチャの場合、VPS は Behind モード動作に構成されている IVR
Server と統合されます。この統合を容易にするためには、CTI Connector とい

う別の VPS コンポーネントが必要です。Behind モードの IVR Server との統合

におけるコール フローの詳細については、78 ページの「IVR Server との統合

—Behind モード」を参照してください。
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このアーキテクチャは、通常、VPS 8.0 の構築環境で従来の GVPi アプリケー

ションを使用する必要がある顧客を移行する際に必要です。このアーキテク

チャでは、以下の種類のアプリケーションがサポートされます。

• 標準のVoiceXMLアプリケーション—NGIアプリケーションにのみ当ては

まります。このアプリケーションでは、標準の VoiceXML タグを使用して

音声対話を実行し、<transfer>タグを使用して発呼者をエージェントに

ルーティングするためのキューに収容します。呼は、キュー内で待機して

いる間、CTI Connector でパーキングしているものとみなされます。MCP
は、エージェントが待機している間、呼トリートメントを提供できます。

• IVR を中心とするアプリケーション —NGI アプリケーションにも GVPi ア
プリケーションにも当てはまります。VoiceXML アプリケーションは、エー

ジェントにルーティングするためのキュー内で発呼者が待機している間、

呼の制御を保持します。GVPiアプリケーションは、VoiceXMLおよびTXML
のタグを使用して構築することができます。一方、NGI アプリケーション

は、VoiceXML のタグと、<send>および <receive>という独自の拡張機

能を使用して、CTI 機能をアプリケーションから直接実行します。

インバウンド通話

このアーキテクチャでは、IVR Server を使用した CTI 機能を必要とするアプリ

ケーションに対して呼が IVR Server を介して送信されるように、ゲートウェイ

リソース (SIP Server の場合 ) と IVR プロファイル ( 音声アプリケーションの場

合 ) にフラグを付けるように VPS を構成することができます。また、アプリ

ケーション自体からのダイレクトCTI機能が不要な音声のみのアプリケーショ

ンの場合は、IVR ServerをバイパスするようにVPSを構成することもできます。

注 :  この機能の構成については、187 ページの「IVR プロファイルでの CTI
フラグの構成」を参照してください。

CTI 機能を備えたアプリケーションにおけるインバウンド通話

ダイレクト CTI 機能が含まれるアプリケーションの場合、SIP Server 交換機上

のインバウンド通話が着信するルーティ ング ポイン ト DN では、音声ト リ ー ト

メン ト  ポー ト DN にマッピングされた作業場所オブジェクトをルーティング

ストラテジが選択します。この処理では、SIP Server から Resource Manager に
送信される INVITEメッセージ内の要求 URI のユーザ部分として SIP Server が
含める IVR ポートが選択されます。CTI Connector は、IVR Server を介して DNIS
検索を実行し、宛先の音声アプリケーションのために IVR プロファイルをマッ

ピングするのに必要な DNIS を Resource Manager に提供します。
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セルフサービス アプリケーション (CTI なし ) におけるインバウンド通
話

ダイレクト CTI のない音声のみのアプリケーションの場合、インバウンド通話

は SIP Server 交換機上の ト ランク グループ DN を介して GVP に着信します。

SIP Server は、この時点では音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を選択しません。

Resource Manager は、CTI フラグに基づいて CTI Connector を経由するのでは

なく、SIP Server から MCP に直接 INVITEを転送します。なお、VoiceXML ア

プリケーションは、CTI 機能を実行することはできません。

転送

標準の VoiceXML アプリケーションの場合、このアーキテクチャではブライン

ド (REFER) およびブリッジ (INVITE) 転送がサポートされます。IVR を中心と

するアプリケーションの場合、このアーキテクチャでは CTI リンクまたは SIP
を介したブラインド転送と、SIP を介したブリッジ転送がサポートされます。

標準の VoiceXML アプリケーション

この構成の場合、標準の VoiceXML アプリケーションからの転送は、以下のよ

うに動作します。

• エージェントに対するブラインド転送 — アプリケーションは、<transfer>
タグを使用して、呼の音声セルフサービス部分からエージェントアシスト

部分に対する REFER転送を実行します。エージェントが発呼者を受信でき

る状態になると、IVR Server が CTI Connector にルート番号を送信し、CTI
Connector が SIP Server に REFER要求を送信します。メディア ゲートウェ

イは、VPS サイトからエージェントが存在するサイトへの PSTN を介した

転送のネゴシエートを実行します。これらの転送のセットアップの詳細に

ついては、86 ページの「標準の VoiceXML アプリケーション —REFER」を

参照してください。

• エージェントに対するブリッジ転送 — アプリケーションは、<transfer>
タグも使用します。この場合、CTI Connector は、ブリッジ転送を要求する

INVITE要求を受信します。詳細については、87ページの「標準のVoiceXML
アプリケーション — ブリッジ転送」を参照してください。 
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IVR を中心とするアプリケーション

呼の IVR フェーズが終わると、IVR を中心とするアプリケーション内の

RouteRequestブロックを使用して要求を CTI Connector 経由で送信し、エー

ジェントを見つけることができます。CTI Connector は、SIP back-to-back user
agent (B2BUA) として機能し、エージェントへの転送が完了するまで呼経路内

に残ります。

この構成の場合、IVR を中心とするアプリケーションからの転送は、以下のよ

うに動作します。

ブラインド転送 IVR を中心とするアプリケーションのブラインド転送では、以下の 2 つのス

テップが異なっています。

1. CTI—VoiceXML アプリケーション内の RouteRequest ブロックがルート

番号を取得します。

2. REFER転送または OneStepXfer— ルート番号が判明すると、VoiceXML ア

プリケーションは <transfer> を使用して、実際の呼転送を実行します。

MCP は、REFERメッセージを CTI Connector に送信します。CTI Connector
は、IVR プロファイルに基づいて、REFERを SIP Server とゲートウェイに

渡して転送を終了させるか、または OneStepXfer を使用してレディ状態

のエージェントに IVR Server を介したCTI転送を実行するかを選択するこ

とができます。

キャリア接続構築環境の場合は、通常、SIP Server を介した REFERメソッ

ドを使用します。ただし、OneStepXferも推奨されています。

注 :  SIP Server と構内 T-Server の間の接続で ISCC が使用される場合、CTI
を介した転送では、VoiceXML アプリケーション内の AccessNumGet
ブロックを使用する必要があります。詳細については、154 ページ

の「IVR を中心とするアプリケーションに対してミッドコール CTI
ルーティングを有効にする」を参照してください。 

ブリッジ転送 IVR を中心とするアプリケーションがブリッジ転送用に構成されている場合、

MCP は Resource Manager を介して INVITEを CTI Connector に送信し、ブリッ

ジ転送を要求します。エージェントがレディ状態の場合、CTI Connector はエー

ジェント DN を取得し、INVITEを SIP Server に送信した後、レディ状態のエー

ジェントに対して呼をブリッジします。

IVR を中心とする転送の構成

これらの各種転送を実行するための IVR プロファイルの構成の詳細について

は、160 ページの「タスクの概要 : 転送の構成」を参照してください。
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アウトバウンド通話

このアーキテクチャの場合は、SSG を介し、トリガ アプリケーションを使用し

て、アウトバウンド通話が開始されます。SIP Server は、MSML 通信用に構成

されている ト ランク グループ DN を介してアウトバウンド INVITE を GVP に

送信します。SIP Server は、構成に従って、CPD (Call Progress Detection : コール

進捗検出 ) を MCP またはメディア ゲートウェイに適用できます。呼び出され

た回線は、CPD の後に、適切であるとみなされると、該当する音声アプリケー

ションに接続されます。この音声アプリケーションは、NGI で記述されている

必要があります。該当するアプリケーションでは、VoiceXML の <transfer>
タグを使用して、該当する呼を宛先に配信することができます。ただし、ダイ

レクト CTI コール制御 (CTI 転送が含まれる ) は、VPS 8.1 では利用できません。

ステーション側接続 (IVR Server を使用した CTI)

図 17 に示す VPS と PBX の統合環境では、トランク側の接続はサポートされ

ませんが、代わりにステーション側のポート接続が必要です。

 図 17: PBX ステーション側接続 (IVR Server を使用した CTI)
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このアーキテクチャでは、PBX がインバウンド通話をメディア ゲートウェイ

に転送した後、そこから SIP Server に転送します。SIP Server は、ト ランク グ
ループ DN を介して呼を Resource Manager に転送します。Resource Manager は
その後、呼を CTI Connector に転送します。そのため、呼は IVR Server を介し

て登録できます。 

このアーキテクチャでは、以下の種類のアプリケーションがサポートされま

す。

• 標準の VoiceXML アプリケーション

• IVR を中心とするアプリケーション

注 :  この構成に関連する手順については、147 ページの「タスクの概要 :
Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続統合環境 )」を参照し

てください。

インバウンド通話

PBX から着信するポート番号ごとに、 ト ランク グループ DN が必要です。メ

ディア ゲートウェイは、ポート番号を INVITEで SIP Server に転送します。CTI
Connector は、IVR Server を介し、このポート番号を使用して呼の DNIS を要求

します。CTI Connector は、音声アプリケーションに対する IVR プロファイル

のマッピングのために、DNIS を INVITEで Resource Manager に送信します。

注 :  このアーキテクチャの場合は、どの呼も CTI Connector を経由する必要

があります。[CTI の使用 ]が [常時オン ] (use-cti=1) になるように、

ゲートウェイ リソースを構成します。

転送

標準の VoiceXML アプリケーションの場合、このアーキテクチャではブライン

ド (REFER) およびブリッジ (INVITE) 転送がサポートされます。IVR を中心と

するアプリケーションの場合、このアーキテクチャでは CTI リンクを介したブ

ラインド転送と、SIP を介したブリッジ転送がサポートされます。ただし、こ

の構成では、SIP Server を介したブラインド転送を利用することはできません。

標準の VoiceXML アプリケーション

この構成の場合、標準の VoiceXML アプリケーションからの転送は、以下のよ

うに動作します。

• エージェントに対するブラインド転送 — アプリケーションは、<transfer>
タグを使用して、呼の音声セルフサービス部分からエージェントアシスト

部分に対する REFER 転送を実行します。エージェントがレディ状態の場

合、IVR Server が CTI Connector にルート番号を送信します。CTI Connector
は、IVR Server を介して構内 T-Server に対する CTI 転送を実行します。PBX
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は、発呼者をエージェントに直接接続します。これらの転送のセットアッ

プの詳細については、86 ページの「標準の VoiceXML アプリケーション —
REFER」を参照してください。

• エージェントに対するブリッジ転送 — アプリケーションでは、<transfer>
タグも使用します。この場合、CTI Connector は、ブリッジ転送を要求する

INVITE を受信します。詳細については、87 ページの「標準の VoiceXML
アプリケーション — ブリッジ転送」を参照してください。

IVR を中心とするアプリケーション

呼の IVR フェーズが終わると、IVR を中心とするアプリケーションは CTI
Connector 経由で要求を送信し、エージェントを見つけることができます。CTI
Connector は、SIP B2BUA として機能し、エージェントへの転送が完了するま

で呼経路内に残ります。

この構成の場合、IVR を中心とするアプリケーションからの転送は、以下のよ

うに動作します。

• CTI経由のブラインド転送—IVR ServerがBehindモードにある構成の場合、

アプリケーションは OneStepxfer 要求を使用し、IVR Server を介して

REFER転送を開始できます。この場合、IVR Server を使用するようにアプ

リケーションが構成されている (IVR プロファイルの [CTI転送 ]が真に設

定されている ) と、エージェントがレディ状態になったときに、アプリケー

ションがエージェント番号を取得し、MCP が REFERを CTI Connector に送

信します。CTI Connector は、REFER をメディア ゲートウェイに渡す代わ

りに、IVR XML OneStepXfer メッセージを使用して CTI 転送を実行し、

PBX は発呼者をエージェントに直接接続します。これらの転送のセット

アップの詳細については、87 ページの「IVR を中心とするアプリケーショ

ン —REFER 転送」を参照してください。 

• ブリッジ転送 —IVR を中心とするアプリケーションがブリッジ転送用に構

成されている場合、MCPはResource Managerを介してINVITEをCTI Connector
に送信し、ブリッジ転送を要求します。CTI Connector は RouteRequest を

IVR Server に送信します。エージェントがレディ状態の場合、IVR Server は
ルート番号を返します。CTI Connector は、INVITE を SIP Server に送信し、

呼をレディ状態のエージェントにブリッジ接続します。

アウトバウンド通話

このアーキテクチャの場合は、SSG を介し、トリガ アプリケーションを使用

して、アウトバウンド通話が開始されます。SIP Server は、MSML 通信用に構

成されている ト ランク グループ DN を介してアウトバウンド INVITE を GVP
に送信します。SIP Server は、CPD (Call Progress Detection : コール進捗検出 ) を
メディア ゲートウェイに適用できます。呼び出された回線は、CPD の後に、

適切であるとみなされると、該当する音声アプリケーションに接続されます。

この音声アプリケーションは、NGI で記述されている必要があります。該当す

るアプリケーションでは、VoiceXML の <transfer>タグを使用して、該当す

る呼を宛先に配信することができます。ただし、ダイレクト CTI コール制御

(CTI 転送が含まれる ) は、VPS 8.1 では利用できません。
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 3 サポートされているコール 
フローのシナリオ
Voice Platform Solution 8.1 では、各種の転送タイプ、呼機能、およびさまざま

なGenesysまたはサードパーティ製コンポーネントとの統合をサポートしてい

ます。この章の図では、比較的一般的ないくつかのコール フローのシナリオ

における呼の動作方法を示します。アプリケーションの開発者は、それらのシ

ナリオに適した URS ルーティング ストラテジおよび VoiceXML/CCXML アプ

リケーションを設計することができます。

当該ソリューションで使用する一般的なコール フローのシナリオには、以下

のようなものがあります。

 60 ページの「URS を中心とする音声アプリケーション」

 61 ページの「転送タイプ」

 67 ページの「CCXML」

 68 ページの「音声認識」

 69 ページの「Cisco Call Manager」

 70 ページの「Stream Manager」

 71 ページの「アウトバウンド通話」
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URS を中心とする音声アプリケーション
図 18 に、音声セルフサービス アプリケーションを起動するための URS メソッ

ドをサポートする基本構成を示します。

 図 18: URS により VoiceXML アプリケーションが起動される — 基本構成

IP ベースのこのシナリオの場合、インバウンド通話は SIP Server 上のルーティ

ング ポイン ト DN に着信します。ルーティング ポイントにロードされる URS
ストラテジでは、Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメント

により、セルフサービス アプリケーションが GVP 上で起動されます。トリー

トメントごとに、GVP はユーザからプロンプトを収集し、BYE 要求とともに

アプリケーション データを添付します。トリートメントが完了すると、URS
は呼の制御を再度取得します。URS は、その時点で、Play Application ( アプリ

ケーションの再生 ) トリートメントをさらに実行したり、利用可能なエージェ

ントに該当呼をルーティングしたりすることができます。MCP は、URS から

得られた追加のトリートメントを、新しい SIP 呼として処理します。

注 :  URS ルーティング ストラテジから起動されるセルフサービス アプリ

ケーションを設計する際に、アプリケーションに <transfer>タグを

含めてはいけません。GVP では、Play Application ( アプリケーション

の再生 ) トリートメント内のコール制御処理を実行することはできま

せん。
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転送タイプ
サポートされている転送タイプには、以下のものがあります。

• 「SIP Server 上のエージェントに対する REFER 転送」

• 「SIP Server 上のエージェントに対するブリッジ転送」

• 「SIP Server 上のエージェントに対するメディア リダイレクト転送」

• 「PBX 上のエージェントに対する REFER 転送」

• 「GVP による REFER with replaces 転送メソッドの起動」

SIP Server 上のエージェントに対する REFER 転送

図 19 に示す基本構成では、SIP Server に登録されているエージェントに対し

て、GVP がブラインド転送を実行します。

 図 19: ブラインド転送 — 基本構成

IP ベースのこのシナリオでは、インバウンド通話が GVP (SIP Server 交換機上

で ト ランク グループ DN として構成されている ) に直接転送され、GVP は

VoiceXML アプリケーション内で初期のあいさつのプロンプトを実行します。

該当アプリケーションは、エージェントに対する呼の転送を決定すると、

<transfer> タグ (REFER 要求を使用し、SIP Server 上のルーティ ング ポイン
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ト DN ( または他の任意の DN) に対する呼のブラインド転送を実行 ) を実行し

ます。SIP Server が呼を受信すると、URS ストラテジが制御権を取得し、SIP
Server または他の T-Serverに登録されているエージェントに呼をルーティング

することができます。REFER 転送が受け入れられると、呼は URS ストラテジ

にパーキングしているものとみなされます。

SIP Server 上のエージェントに対するブリッジ転送

図 20 に示す基本構成では、SIP 交換機に登録されているエージェントに対し

て、GVP がブリッジ転送を実行します。

 図 20: ブリッジ転送 — 基本構成

このシナリオでは、SIP 交換機上のルーティ ング ポイン ト DN に呼を転送する

ことにより、VoiceXML アプリケーションがエージェントに対するブリッジ転

送を実行します。呼がエージェントに転送されている間、SIP Server によって

呼がパーキングされる GVP では、URS ルーティング ストラテジが Play
Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメントを起動します。トリー

トメントが完了すると、SIP Server がエージェントの DN 番号を受信し、エー

ジェントとブリッジ接続対象の呼レッグに INVITE 要求を同時に送信します。

これにより、呼がエージェントに接続されます。エージェントとの呼が完了す

ると、VoiceXML アプリケーションは音声ダイアログを継続し、呼を完了する

ことができます。

注 :  図 20 には、発呼者がエージェントに接続されるときの呼経路を示すた

めに、SIP Server のインスタンスが 2 つ記述されています。つまり、ブ

リッジ転送の際に MCP と SIP Server 間で確立される 2 番目の SIP ダイ

アログが記述されています。
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SIP Server 上のエージェントに対するメディア リダイレクト転送

図 21 に示す基本構成では、SIP 交換機に登録されているエージェントに対し

て、GVP がメディア リダイレクト転送を実行します。

 図 21: メディア リダイレクト転送 — 基本構成

このシナリオでは、VoiceXML アプリケーションが SIP Server 上のエージェン

トに対してメディア リダイレクト転送を実行します。ブリッジ転送の場合と

同様に、呼は転送が完了するまで GVP 上でパーキングしているものとみなさ

れます。エージェントが呼を切ると、VoiceXML アプリケーションは顧客との

音声ダイアログを継続し、さらなるプロンプトの再生などを実行することがで

きます。

メディア リダイレクト転送の場合は、RTP メディア経路が顧客エンドポイン

トとエージェント エンドポイント間で直接確立され、MCP がメディア経路を

ブリッジ接続しない点が、ブリッジ転送との大きな違いです。転送が完了する

と、MCP が顧客エンドポイントに re-INVITEを送信し、メディア ストリーム

を MCP に戻します。転送に失敗した場合は、MCP が現在の VoiceXML ダイア

ログを継続し、呼を完了することができます。

注 :  図 21 には、メディア リダイレクト転送の際に MCP と SIP Server 間で

確立される 2 番目の SIP ダイアログを示すために、SIP Server のインス

タンスが 2 つ記述されています。
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特殊な構成

メディア リダイレクト転送の場合は、MCP でデフォルトの転送タイプを

mediaredirect に変更するか、または適切な gvp 拡張を使用して VoiceXML
アプリケーション内で <transfer> タグを構成する必要があります。構成の

詳細については、112 ページの「メディア リダイレクト転送のためのソリュー

ションの構成」を参照してください。

PBX 上のエージェントに対する REFER 転送

図 22 に示す構成では、エンタープライズ構築環境に構内交換機 (PBX) が含ま

れています。

 図 22: エンタープライズ PBX— 基本構成
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時分割多重方式の PBX

時分割多重 (TDM) 方式の PBX を使用する場合は、以下の 2 つの方法を使用し

て、PBX を DID (Direct Inward Dialing : ダイヤルイン方式 ) に構成することが

できます。

• DID 番号に割り当てられている DN を受け入れるように PBX を構成する

( メディア ゲートウェイを介して SIP Server に配信するため )

• SIP 交換機上のルーティ ング ポイン ト DN として DID 番号を構成する

初の方法では、DID 番号に対応する呼を PBX がメディア ゲートウェイを介

して SIP 交換機に送信します。呼を受信すると、SIP Server は呼を MCP に向

け、MCP はセルフサービス アプリケーションを起動します。アプリケーショ

ンは、MCP 上で REFERを使用してブラインド転送を起動することにより、エー

ジェントに呼を転送できます。また、その時点で、MCP はアプリケーション

データを REFER要求に添付します。

URS ストラテジは、その後、Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリー

トメントを使用してさらなるプロンプトを起動するか、または呼を PBX 上の

ルーティング ポイントに転送することができます。構内 T-Server は、利用可

能なエージェントに対する SIP Server からのサーバ内呼制御 (ISCC) 転送を実

行して、呼を完了します。

2 番目の方法では、SIP Server が PBX から呼を受信し、ルーティング ポイント

に一致する DID 番号を認識します。その時点で、URS ストラテジが呼の制御

を取得します。URS ストラテジは、Play Application ( アプリケーションの再生 )
トリートメントを使用して、VoiceXML アプリケーションを起動することがで

きます。アプリケーションは顧客情報を収集することができ、MCP は該当デー

タを BYEメッセージに添付します。
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GVP による REFER with replaces 転送メソッドの起動

図 23 に示す構成では、MCP が REFER with replaces メソッドを使用して

コンサルテーション転送を実行します。

 図 23: REFER with replaces— 基本構成

このシナリオでは、VoiceXMLアプリケーションが転送を開始した時点で、MCP
が宛先の DN にコンサルテーション コールを送信します。SIP ダイアログが確

立されると、元の呼とコンサルテーション コールをマージするために、MCP
が REFER with replaces要求を発信 DN に送信します。発信 DN がメディア

ゲートウェイを介して接続される場合は、宛先の DN に対するアウトバウンド

通話も同じメディア ゲートウェイに接続する必要があります。その処理は、

Resource Manager によって実行されます。

図 23 に示す呼の状態は、MCP が宛先の DN に到達した後、発信側に REFER
with replaces要求を送信する直前の状態です。呼の確立が完了すると、い

ずれの呼もメディア ゲートウェイ上にあるため、MCP はいずれの呼にも関与

しなくなります。

注 :  図 23 では、該当する呼をマージするために、MCP からの REFER with
replacesメッセージの引き渡しに SIP Server が関与しています。ただ

し、コール フローをわかりやすくするために、フローの該当部分は図

示していません。
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CCXML
図 24 に、CCXML アプリケーションが関与するサードパーティのコール制御

の例を示します。

 図 24: CCXML 会議通話 — 基本構成

このシナリオでは、SIP Server がインバウンド通話を GVP に転送した時点で、

Resource Manager が DID 番号を CCXML アプリケーションにマッピングしま

す。RM はその後、該当する呼を Call Control Platform (CCP) に転送し、CCP は

CCXML アプリケーションを実行します。アプリケーションは、MCP との会

議通話を開始します。CCP は発信 DN と会議通話間のメディア セッションを

確立し、それと同時に、CCXML アプリケーションが MCP との新しい音声ダ

イアログを開始します。これにより、アプリケーションは、音声ダイアログか

らのメディア出力を会議通話に接続することができます。CCP が SIP Server 上
のルーティング ポイントに発呼する時点で、URS ストラテジが制御権を取得

し、呼をエージェントにルーティングします。CCP は、エージェントとのメ

ディア経路を会議通話に追加します。呼が確立されると、発信 DN、VoiceXML
ダイアログ、およびエージェントが、すべて会議通話に結合されます。

注 :  CCXML アプリケーションから会議通話を開始できるのは、GVP のみ

です。CCXML アプリケーションは、URS ルーティング ストラテジの

Play Application (アプリケーションの再生 )トリートメントから呼び出

される場合、会議通話に対する要求をサポートすることはできません。
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音声認識
図 25 に示すシナリオでは、MCP が音声認識用の MRCP (Media Resource Control
Protocol : メディア リソース制御プロトコル ) セッションを確立します。

 図 25: 音声認識 — 基本構成

このシナリオでは、MCP がサードパーティのスピーチ サーバと SIP ダイアロ

グを直接確立し、音声認識用の MRCP セッションを確立します。SIP ダイアロ

グは、MCP とスピーチ サーバ間では音声を認識できるように、また MCP と

メディア ゲートウェイ間では発呼者のためにプロンプトを再生できるよう

に、RTP メディア経路を確立します。
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Cisco Call Manager
図 26 に示す構成では、エンタープライズ構築環境に Cisco CallManager (CCM)
が含まれています。

 図 26: VPS と Cisco CallManager の統合

このシナリオでは、Voice Platform Solution と Cisco CallManager (CCM) が統合

されています。CCM は、1 つの IP テレフォニ呼処理システムであり、インバ

ウンド通話ルーティング用にメディア ゲートウェイを制御するソフトスイッ

チとして、および CCM に登録されたエンタープライズ エージェントを持つ

PBX として機能します。

注 :  CCM では、ラインサイド接続をサポートしていません。CCM 上の VPS
では、SIP トランク接続を構成する必要があります。CCM の構成につ

いては、Cisco のマニュアル『Cisco CallManager System Guide』および

『Cisco CallManager Administration Guide』を参照してください。
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Stream Manager
図 27 に示すサンプルの構築環境に含まれる Stream Manager では、エージェン

トが利用可能になるまで発呼者がキュー内で待機している間、発呼者に保留音

を提供することができます。

 図 27: VPS における Stream Manager の統合例
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このシナリオでは、Stream Manager が SIP Server のクライアント アプリケー

ションとして VPS に統合されています。通常のインバウンド通話は ト ランク

グループ DN を介して VPS に着信し、MCP 上の VoiceXML アプリケーション

が起動されます。呼のこの初期のセルフサービス部分の末尾で、VoiceXML ア

プリケーションによって呼が転送される先のルーティ ング ポイン ト DN では、

URS ルーティング ストラテジが呼をエージェントにルーティングしようとし

ます。エージェントが利用できない場合は、呼が Stream Manager にパーキング

され、待機中の発呼者に保留音が流されます。エージェントが利用可能になる

と、呼の転送が完了し、発呼者とエージェント間で呼のネゴシエートと確立が

実行されます。

アウトバウンド通話
以下のようなアウトバウンドのコール フローがサポートされています。

• 「Supplementary Services Gateway を使用したアウトバウンド通話」

• 「リモート ダイヤラ サービスを使用したアウトバウンド通話」

• 「CCP を使用したアウトバウンド通話」

Supplementary Services Gateway を使用したアウトバウンド通話

図 28 に示すアウトバウンド通話のシナリオは、トリガ アプリケーションに

よって開始され、Supplementary Services Gateway (SSG) によって制御されます。
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 図 28: SSG を使用したアウトバウンド通話の開始

このシナリオでは、アウトバウンド通話を実行するために、VPS に必要な情報

とともにトリガ アプリケーションが HTTP POST 要求を送信します。SSG は、

この要求を、SIP Server に送信する T-Library TMakePredictiveCall要求に変

換します。HTTP POSTの呼パラメータは、T-Library 要求に Extensionsとし

て含まれます。SIP Server は、呼レッグを 2 つ作成します。1 つは、MCP に対

するものであり、音声アプリケーションの起動を目的とします。もう 1 つは、

メディア ゲートウェイに対するものであり、呼の宛先との接続の確立を目的

とします。トリガ アプリケーションに CPD (Call Progress Detection : コール進

捗検出 ) を使用する指示が含まれている場合は、宛先を音声アプリケーション

に接続する前に、構成に従って MCP またはメディア ゲートウェイ上で SIP
Server が CPD を起動します。そして、CPD の結果に従って、呼び出された番

号が音声アプリケーションに接続されます。
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リモート ダイヤラ サービスを使用したアウトバウンド通話

図 29 に示すアウトバウンド通話のシナリオは、Media Control Platform によっ

て提供されるリモート ダイヤラ (remdial) サービスによって開始されます。こ

のシナリオがサポートされる構成では、当該ソリューションからネットワーク

に対してアウトバウンド通話を実行することができます。

 図 29: remdial サービスを使用して開始されるアウトバウンド通話

リモート ダイヤル サービスを使用すると、Telnet コマンド ライン インタ

フェースを使用して、事前構成済みのリモート ダイヤリング ポートに接続し、

アウトバウンド通話を実行することができます。

基本的なリモート ダイヤリング

CPA (Call Progress Analysis : コール進捗解析 ) が実行されない基本的なリモー

ト ダイヤリングでは、ユーザが telnet セッションからリモート ダイヤル サー

ビス要求 (SR) を送信します。telnet コマンドのフォーマットは、以下のとおり

です。

call <telno> <ani> <url> <refno> [uuidata] [defaults] 
[parameter_list]

たとえば、以下のようになります。

call 6796500 65 file://C:/samples/main.vxml 205

表 3 に、コマンド パラメータの詳細を示します。
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起動元のアプリ

ケーション

remdialインタフェース

表 3: リモート ダイヤリング用のコマンド パラメータ

パラメータ 説明

<telno> 任意の要求の URI を指定できます。ただし、MCP は、

Resource Manager のみを介した呼を生成します。

<ani> MCP のローカルな SIP URI を設定します。代わりに番号を

指定すると、Reporting から不正確な情報が返されることが

あります。
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要求を受信すると、MCP が指定された VoiceXML ページをロードし、INVITE
を Resource Manager に送信します。Resource Manager は、INVITEを SIP Server
に転送します。SIP Server は、呼をメディア ゲートウェイにルーティングした

後、そこから要求で指定されている宛先にルーティングします。宛先と MCP
間で RTP メディア ストリームが確立され、顧客が VoiceXML ページとの対話

処理を開始します。

リモート ダイヤリングの構成については、要求の実行に必要なセマンティク

スも含め、『Genesys Voice Platform 8.1 User’s Guide』の「Enabling Outbound
Dialing」を参照してください。

CCP を使用したアウトバウンド通話

図 30 に示すアウトバウンド通話のシナリオは、Call Control Platform によって

開始されます。このシナリオがサポートされる構成では、当該ソリューション

でアウトバウンド通話を実行することができます。

 図 30: Call Control Platform によって開始されるアウトバウンド通話

<url> VoiceXML アプリケーションの http:// または file:// パスを

指定します。

<refno> 該当する呼を特定する一意な数値を指定します。

[uuidata]、[defaults]、
[parameter_list]

オプション パラメータ。詳細については、『Genesys Voice
Platform 8.1 User’s Guide』を参照してください。

表 3: リモート ダイヤリング用のコマンド パラメータ ( つづき )

パラメータ 説明
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このシナリオでは、起動元のアプリケーションがダイヤル対象の顧客番号を定

義し、その情報を HTTP インタフェースを介してパラメータとして渡します。

起動元のアプリケーションでは、CCP 内の HTTP セッション作成イベント プ
ロセッサを使用して、新しい CCXML アプリケーションを起動します。この新

しい CCXML アプリケーションは、宛先 ( 顧客 ) を VoiceXML アプリケーショ

ンに接続するアウトバウンド通話を作成します。CCXMLアプリケーションは、

VoiceXMLダイアログを準備してから、顧客に対する新しい接続を開始します。

顧客が呼に応答すると、CCXMLアプリケーションはconnection.connected
イベントを受信し、準備した VoiceXML ダイアログを <dialogstart>タグを

使用して起動することができます。

注 :  CCXML アプリケーションによって起動された場合、VPS ではビデオ

のアウトバウンド通話がサポートされません。ビデオのアウトバウン

ド通話は、リモート ダイヤラ サービスを使用してのみ実行することが

できます (73 ページの「リモート ダイヤラ サービスを使用したアウト

バウンド通話」を参照 )。

コール進捗解析

CCXML を使用したアウトバウンド通話の CPA は、Paraxip メディア ゲート

ウェイでのみ可能です。CPA を使用すると、メディア ゲートウェイで呼の実

際の結果を判断し、該当する情報を CCXML アプリケーションに報告すること

ができます。CCXML アプリケーションでは、呼を切断する ( 呼が FAX 機器に

接続される場合など ) か、顧客の音声が検出された場合に VoiceXML ダイアロ

グに呼を接続するかといったことを判断することができます。 

CPA を使用したアウトバウンド通話 —Paraxip メディア ゲートウェイ

Paraxip メディア ゲートウェイの場合、典型的な CPA コール フローは以下の

とおりです。

1. セッション作成イベント プロセッサから起動されたCCXMLアプリケーショ

ンが、MCP とネゴシエートし、VoiceXML ダイアログの準備を実行します。

2. CCPがINVITEと顧客の宛先をResource Managerに送信します。このINVITE
には、Paraxip メディア ゲートウェイが CPA の起動に使用するプライベー

ト ヘッダが含まれています。このヘッダを INVITE に挿入するためには、

CCXML に以下のサンプル コードが含まれている必要があります。
<var name="hints" expr="new Object()"/>
<assign name="hints.protocol" expr="new Object()"/>
<assign name="hints.protocol.name" expr="'sip'"/>
<assign name="hints.protocol.sip" expr="new Object()"/>
<assign name="hints.protocol.sip.headers" expr="new Array()"/>
<assign name="hints.protocol.sip.headers['X-Detect']" expr="'Request:cpd=on'"/>
<assign name="hints.deviceprofile" expr="'Paraxip Gateway'"/>
<createcall ... hints="hints"/>
INVITE sip:4161234567@rm SIP/2.0
...
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X-Detect:Request:cpd=on...

3. Resource Manager から INVITE を受信した SIP Server は、該当する呼を

Paraxip メディア ゲートウェイにルーティングします。

4. Paraxip メディア ゲートウェイは、宛先の解析が完了するまで、200 OK
メッセージの送信を遅延させます。

5. Paraxip メディア ゲートウェイは、CPA の結果を取得すると、該当する情

報を 200 OKメッセージに入れ、(SIP Server および Resource Manager を介

して ) CCP に返送します。

6. CPA の結果を受領するには、CCXML アプリケーションが、顧客が呼に応

答したときに送信される connection.connectedイベント内でその結果

を検索できるように構成されている必要があります。必要なコードのサン

プルを以下に示します。
...
<transition event="connection.connected">
  <if cond="event$.protocol.sip.headers['CPD-Result'] == 'Voice'">
    <dialogstart prepareddialogid="dialogid" connectionid="event$.connectionid"/> 
  </if>
<transition>
...
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 4 IVR Server のサポート
IVR Server の使用を必要とする構築環境に対し、Genesys では CTI Connector
(CTI-C) を提供しています。CTI-C は、GVP 8.1 のコンポーネントであり、標

準の SIP インタフェースで CTI 自体をサポートできない場合に、Voice Platform
Solution (VPS) と比較的大規模な Genesys スイートの統合に必要な CTI を IVR
Server とともに提供します。

この章には以下の項があります。

 77 ページの「CTI Connector について」

 78 ページの「IVR Server との統合 —Behind モード」

 83 ページの「IVR Server との統合 —In-Front モード」

 85 ページの「IVR Server との統合 —Network モード」

 86 ページの「CTI Connector を使用した呼転送」

 88 ページの「CTI Connector を使用した呼トリートメント」

CTI Connector について
CTI Connector は、CTI 対応の従来の VoiceXML/TXML アプリケーションの統

合に使用します。また、CTI と音声アプリケーションの統合に IVR Server を必

要とする一部の構成でも使用されます。CTI Connector は、NGI アプリケーショ

ンとも GVPi アプリケーションとも互換性がありますが、Genesys では新規ア

プリケーションの作成には NGI の使用をお奨めしています。

CTI Connector を使用すると、IVR Server が構築環境内で果たす役割に応じて、

Voice Platform Solutionと IVR Serverをさまざまな方法で統合することができま

す。VPS では、以下のモードで構成される IVR Server との統合をサポートし

ています。

• Behind モード (78 ページを参照 )

• In-Front モード (83 ページを参照 )

• Network モード (85 ページを参照 )
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IVR Server との統合 —Behind モード
この構築環境の場合、IVR Server は Behind モード構成になります。TDM PBX
の統合環境の場合、このモードは、IVR Server の物理的位置が交換機の背後に

あることを示しています。IP ベースの統合環境の場合、このモードは交換機

に対する IVR Server の関係が構成済みまたは論理的であることを示していま

す。

構築環境に応じて、インバウンド通話は SIP Server 上のルーティ ング ポイン ト

DN (IP ベースの構築環境の場合 ) または ト ランク グループ DN (TDM の構築環

境の場合 ) に着信します。

Behind モードの統合は、以下の構築環境でサポートされます。

• 「キャリア接続の構築環境」

• 「PBX 接続の構築環境」

キャリア接続の構築環境

図 31 に示す VPS は、Behind モードの IVR Server とのキャリア接続による統合

環境ですが、通常のインバウンド通話のセットアップが処理され、従来の IVR
アプリケーション (GVPi) がトリガされます。

 図 31: 通常のインバウンド通話に対するセットアップ —Behind モード
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1. 呼は、PSTN から入り、メディア ゲートウェイを介して SIP Server 上のルー

ティ ング ポイン ト DN に着信します。ルーティング ストラテジが作業場所

グループを選択し、SIP Server が作業場所グループ内の作業場所から利用可

能な音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を選択します。

2. SIP Serverが、(Request-URIおよびToヘッダ内のユーザ部分として )ポー

ト番号を INVITEに入れて Resource Manager に転送します。

3. Resource Manager が、セッション ID を作成し、その ID と IVR ポートを

INVITEに入れて CTI Connector に転送します。 

4. CTI Connector が、新しい呼を SIP Server に登録するために、XML 要求を

IVR Server に送信します。これにより、呼が CTI Connector に接続されま

す。そのため、CTI 機能をアプリケーションから直接実行することができ

ます。

5. IVR Server から応答を取得すると、CTI Connector は DNIS を To ヘッダに

入れ、INVITEを Resource Manager に送信します。

6. Resource Manager は、DNIS と IVR プロファイルを照合した後、VoiceXML
アプリケーションを起動するためのURLとともに、INVITEをMedia Control
Platform に送信します。

7. Real-time Transport Protocol (RTP) のメディア経路が Media Control Platform
とゲートウェイ間および発呼者との間で確立されます。

これで、発呼者が音声アプリケーションと対話できるようになりました。アシ

スト サービスで利用可能なエージェントに対する音声セルフサービス アプリ

ケーションからの呼転送については、86 ページの「CTI Connector を使用した

呼転送」を参照してください。

構成の概要

キャリア接続構築環境に必要な構成ステップには、以下のものがあります。

1. SIP Server 交換機内の音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN ごとに作業場所オブ

ジェクトを作成し、作業場所グループにすべての作業場所を追加すしま

す。ルーティング ストラテジでは、この作業場所グループをターゲットと

する必要があります。

2. TServer_IVR のダミー交換機内で、SIP Server 交換機内の DN に照合する

音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を作成します。これらの DN の構成は不要

です。

3. IVR ポートを構成します。これらのポートの番号は、ダミー交換機内の音

声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN と照合し、同一の範囲に従う必要があります。

4. SIP Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトに移動し、以下のものに対する接

続を追加します。
 Message Server

5. IVR Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクト内で、TServer_IVRに対する接

続を追加します。
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6. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グループ ]に

移動し、ウィザードを使用して、以下のもののリソース グループを構成し

ます。
 Media Control Platform
 Call Control Platform
 CTI Connector

 ゲートウェイ (SIP Server。[CTI の使用 ]を [DN検索に基づく ] に設定

(use-ctiを 2に設定 ))

注 :  この構成では、標準の VoiceXML アプリケーションが CTI Connector を
バイパスできるように、CTI フラグを使用します。構築環境で IVR を

中心とするアプリケーションのみを使用する場合は、[CTI の使用 ]を

[ 常時オン ] (use-cti を 1) に設定できます。この場合は、照合する

DN をダミー交換機内に作成する必要はありません。 

1 ステップずつの手順の詳細については、142 ページの「タスクの概要 :
Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続統合環境 )」を参照

してください。

また、CTI フラグの詳細については、187 ページの「IVR プロファイル

での CTI フラグの構成」を参照してください。
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PBX 接続の構築環境

TDM PBX 構築環境の場合、IVR Server は、SIP Server ではなく構内 T-Server の
T-Library クライアントです。図 32 に、TDM 構築環境内の VPS が通常のイン

バウンド通話のセットアップを処理する方法を示します。

 図 32: 通常のインバウンド通話に対するセットアップ —Behind モード

1. 発呼者が PSTN ネットワーク上で番号をダイヤルし、呼が顧客構内にルー

ティングされ、その構内の PBX に着信します。

2. 呼は、PBX からメディア ゲートウェイに着信します。PBX は、顧客によっ

てダイヤルされた DNIS ではなく、ゲートウェイにポート番号を送信しま

す。それと同時に、(PBXに接続されている)構内T-Serverが、EventRinging
メッセージを IVR Server に送信します。

3. 呼は、メディア ゲートウェイによる送信先である SIP Server で ト ランク グ
ループ DN に到達します。この ト ランク グループ DN の contactオプショ

ンは、Resource Manager の SIP アドレスに構成されています。
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4. Resource Manager上のゲートウェイ リソース グループの構成 ([CTIの使用 ]
が [ 常時オン ] (use-cti が 1)) に従って、Resource Manager は呼を CTI
Connector に送信します。

5. CTI Connector が、Resource Manager から受信した Request URIから DNIS
(この場合は ト ランク グループ DN番号 )を取得し、その番号を<NewCall>
メッセージ (Genesys 独自の IVR XML) に入れて IVR Server に送信します。

IVR Server が、IVR プロファイルの DNIS を CTI Connector に返します。

6. CTI Connector が Resource Manager との新しい呼レッグを生成します。

7. Resource Manager は、IVR Server から返された DNIS と IVR プロファイル

を照合した後、VoiceXML アプリケーションを起動するための URL ととも

に、INVITEを Media Control Platform に送信します。

8. RTP メディア経路が、Media Control Platform とメディア ゲートウェイ間、

および PBX を介して発呼者との間で確立されます。

構成の概要

TDM 構築環境に必要な構成ステップには、以下のものがあります。

1. GVPのPBX上で構成されているポート数と照合する ト ランク グループDN
を作成します。 
 ト ランク グループDNごとにResource ManagerのSIPアドレスをポイン

トするように、contactオプションを構成します。

 各 ト ランク グループ DNの名前は、メディア ゲートウェイによってSIP
Server に送信されるポート番号の名前と照合する必要があります。

2. 構内 T-Server 交換機上で、音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を構成します。

音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN の数と名前は、交換機のタイプによって異

なります。これらの DN のオプションの構成は不要です。

3. IVR ポートを構成します。

 IVRポートの数は、GVPのPBX上で構成されているポートの数と照合す

る必要があります。

 IVRポートの名前は、メディア ゲートウェイによりDNIS ( ト ランク グ
ループ DN) として SIP Server に送信されるポート番号と照合する必要

があります。

 構内交換機上の適切な音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNに、各 IVRポート

をマッピングします。

4. IVR Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト内で、構内 T-Server に対する接

続を追加します。

5. 構内 T-Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクト内で、以下のものに対する接

続を追加します。
 Message Server

6. SIP Server アプリケーション オブジェクト内で、以下のものに対する接続

を追加します。
 Message Server
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7. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グループ ]に

移動し、ウィザードを使用して、以下のもののリソース グループを構成し

ます。
 Media Control Platform
 Call Control Platform
 CTI Connector

 ゲートウェイ(SIP Server。[CTIの使用]を[常時オン]に設定(use-ctiを
1に設定 ))

1 ステップずつの手順の詳細については、147 ページの「タスクの概要 : Behind
モードの IVR Server との統合 (TDM 接続統合環境 )」を参照してください。

IVR Server との統合 —In-Front モード
この構築環境の場合、IVR Server は In-Front モード構成になります。In-Front
モードは、エージェントが登録されている構内交換機とは異なる Genesys
Framework のインスタンスで VPS が動作する構内構築環境で使用されます。こ

の場合、IVR Server は Genesys Framework の 2 つのインスタンス間のリンクと

して機能するため、GVP はサービス プロバイダからエージェントに呼を転送

することができます。

構内をベースとする IVR Serverのこの In-Front構成の場合、呼は通常TDM PBX
を介して VPS に着信します。この場合、ステーション側接続は DNIS を提供

することができません。そのため、呼に関する情報 (DNIS も含まれる ) を求め

て、CTI Connector が IVR Server に要求を送信します。T-Server として動作する

IVR Server は、レポート目的で必要な、その独自の接続 ID (ConnID) を呼に割

り当てます。

図 33 に、In-Front モードの IVR Server と統合されている VPS が、通常のイン

バウンド通話のセットアップを処理する方法を示します。
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 図 33: 通常のインバウンド通話に対するセットアップ —In-Front モード

1. 呼が、PSTN から PBX を介してサードパーティのメディア ゲートウェイに

到着し、SIP Server に着信します。CTI Connector が、PBX によって提供さ

れたポート番号を使用し、呼の DNIS を取得するために呼情報を求める要

求を IVR Server に送信します。 

2. Resource Manager が、セッション ID を生成し、呼を登録するためにセッ

ション ID を CTI Connector に転送します。

3. CTI Connector が、IVR ポート番号を生成し、それを XML 要求に入れて、

呼を登録するために XML 要求を IVR Server に送信します。

4. In-Front モードの場合、IVR Server は T-Server として動作するため、ConnID
自体を割り当てます。つまり、CTI Connector によって送信されたポート番

号を、Configuration Layer 内の IVR オブジェクトで構成されているポート

の1つにマッピングし、呼のGVPセッション IDとConnIDをリンクします。

5. CTI Connector は、ConnIDを INVITEに入れ、必要な呼情報 (DNIS) ととも

に Resource Manager に返します。
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6. Resource Manager は、DNIS に基づいて IVR プロファイルを選択した後、

VoiceXML アプリケーションを起動するための URL とともに、INVITEを

Media Control Platform に送信します。

7. Media Control Platform と発呼者間で、音声経路が確立されます。 

IVR Server との統合 —Network モード
この構築環境の場合、IVR Server は、ネットワーク T-Server と統合するために

Network モード構成になります。VPS は、その存在先であるキャリア環境で、

SSP (Service Switching Point : サービス交換ポイント ) に接続されます。

図 34 に、Network モードの IVR Server と統合されている VPS が、通常のイン

バウンド通話を処理する方法を示します。

 図 34: 通常のインバウンド通話フロー —IVR Server の統合

1. インバウンド通話が SSP に到達し、SSP は SCP (Service Control Point : サー

ビス制御ポイント ) を介してネットワーク T-Server 上のルーティ ング ポイ

ン ト DN にルーティング要求を送信します。

2. ルーティング ストラテジが、GVPを表す ト ランク グループ DN をターゲッ

トとして選択します。呼は、ISCC (Inter Server Call Control : サーバ内呼制

御 ) 転送を介して SSP にルーティングで戻されます。

3. SSP が呼を SIP Server 上の ト ランク グループ DN に転送し、SIP Server は
ヘッダ内にDNISまたは無料通話番号を設定し、INVITEをResource Manager
に送信します。

4. Resource Manager がセッション ID を生成し、そのセッション ID を DNIS
または無料通話番号とともに CTI Connector に転送します。
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5. CTI Connector が、呼をネットワーク T-Server および URS に登録するため

に XML 要求を IVR Server に送信します。

6. IVR Server が、ConnID、IVR ポート、およびその他の呼関連のデータを取

得し、XML を使用して CTI Connector に送信します。

7. CTI Connector が、この呼関連データを INVITEに入れて、Resource Manager
に送信します。

8. Resource Manager は、DNIS または無料通話番号に基づいて IVR プロファ

イルを選択した後、VoiceXML アプリケーションを起動するための URL と

ともに、INVITEを Media Control Platform に送信します。

9. Media Control Platform と発呼者間で、RTP メディア経路が確立されます。 

CTI Connector を使用した呼転送
IVR Server を使用した CTI を提供する統合環境の場合、CTI Connector はエー

ジェントに対する呼転送のネゴシエートおよび完了に必須のコンポーネント

になります。アーキテクチャの構成と使用する音声アプリケーションの種類に

応じて、呼のセルフサービス部分からエージェントアシスト部分に呼を転送す

るためにサポートされるメソッドは異なります。

サポートされる呼転送は、以下のとおりです。

• 標準の VoiceXML アプリケーションに対する REFER転送

• 標準の VoiceXML アプリケーションに対するブリッジ転送

• IVR を中心とするアプリケーションに対する REFER転送

標準の VoiceXML アプリケーション —REFER

標準の VoiceXML アプリケーションでは、エージェントに対する転送が発呼者

に必要な場合、<transfer> タグを使用して呼をキューに収容します。CTI
Connector は、REFER メッセージからブラインド転送要求を受信します。応答

の場合、CTI Connector は、RouteRequest を IVR Server に送信します。発呼

者がキュー内で待機している間、呼トリートメントを適用することができま

す。CTI Connector は、呼トリートメント要求ごとに、MCP との新しい呼レッ

グを開始します。トリートメントによって顧客データが収集されると、MCP
はトリートメントの結果を提供できるようになります。

キャリア接続アーキテクチャの場合

エージェントがレディ状態になると、IVR Server が CTI Connector にルート番

号を送信し、CTI Connector が SIP Server に REFER 要求を送信します。メディ

ア ゲートウェイは、VPS サイトからエージェントが存在するサイトへの PSTN
を介した転送のネゴシエートを実行します。
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ステーション側接続アーキテクチャの場合

エージェントがレディ状態になると、IVR Server が CTI Connector にルート番

号を送信し、CTI Connector が IVR Server を介して構内 T-Server に対する CTI
転送を実行します。PBX は、発呼者をエージェントに直接接続します。

標準の VoiceXML アプリケーション — ブリッジ転送

標準の VoiceXML アプリケーションからのブリッジ転送の場合、アプリケー

ションでは <transfer> タグも使用します。この場合、CTI Connector は、ブ

リッジ転送を要求する INVITEを受信します。応答の場合、CTI Connector は、

RouteRequest を IVR Server に送信します。発呼者がキュー内で待機してい

る間、呼トリートメントを適用することができます。CTI Connector は、呼ト

リートメント要求ごとに、MCP との新しい呼レッグを開始します。トリート

メントによって顧客データが収集されると、MCP はトリートメントの結果を

提供できるようになります。エージェントがレディ状態になると、IVR Server
が CTI Connector にルート番号を送信し、CTI Connector が SIP Server に INVITE
要求を送信し、エージェントに対して呼がブリッジ転送されます。 

IVR を中心とするアプリケーション —REFER 転送

IVRを中心とするアプリケーションでは、TXML (従来のGVPiアプリケーショ

ン内 ) または独自の <send> および <receive> タグ (NGI アプリケーション

内 ) を使用し、CTI Connector および IVR Server を介してアプリケーションか

ら CTI 機能に直接アクセスすることができます。これらの機能の場合、MCP
は SIP INFO メッセージの送受信を実行します。CTI Connector は、IVR Server
と通信するためのトンネルを提供します。CTI Connector は、SIP back-to-back
user agent (B2BUA) として機能し、エージェントへの転送が完了するまで呼経

路内に残ります。発呼者がキュー内で待機している間、呼は MCP でパーキン

グしているものとみなされるため、トリートメントはすべてアプリケーション

によって提供される必要があります。

ステーション側接続アーキテクチャの場合 (IVR Behind
モード )

エージェントがレディ状態になると、アプリケーションはエージェント番号を

取得し、MCP は REFERを CTI Connector に送信します。REFERをメディア ゲー

トウェイに渡す代わりに、CTI Connector は IVR XML OneStepXfer メッセー

ジを使用して CTI 転送を実行し、PBX は発呼者をエージェントに直接接続し

ます。この機能の場合は、IVR プロファイル内で [CTI転送 ]オプションを真

に設定する必要があります。
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転送タイプに応じた IVR プロファイルの構成

サポートされているさまざまなタイプの転送にあわせて IVR プロファイルで

構成する必要があるサービス パラメータについては、以下のタスク概要表を

参照してください。

• 手順 : 「タスクの概要 : 音声トリートメントの構成」(163 ページ )

CTI Connector を使用した呼トリートメント
REFERまたはINVITEという転送メソッドを使用して呼転送をキューに収容す

る場合は、CTI Connector を使用して呼トリートメントを要求することができ

ます。CTI Connector は、トリートメント (URS ルーティング ストラテジから

の Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメントなど ) を求める

要求を受信すると、その要求を MCP に対する新しい呼レッグに変換します

( 必要なトリートメント パラメータは NETANN フォーマットで提供 )。

MCP では、CTI Connector を使用し、GVPi アプリケーションおよび NGI アプ

リケーションに対して以下のトリートメントをサポートします。

• Play Application ( アプリケーションの再生 )— 別の呼レッグとして特定の

VoiceXML アプリケーションが起動されます。

• Play Announcement (アナウンスの再生) (TTS)—発呼者のアナウンスが再生

されます。

• Play Announcement (TTS) and Collect Digits ( アナウンスの再生 (TTS) と数字

の収集 )— 発呼者のアナウンスが再生され、発呼者の数字が収集されます。

• 保留音 —.vox/.wavファイルが再生されます。

Interaction Routing Designer を使用した基本構成

これらのトリートメントは、Interaction Routing Designer (IRD) で音声トリート

メント オブジェクトを使用して構成します。IRD では、独自のルーティング

ストラテジを設計し、それを特定のルーティ ング ポイン ト DN にロードするこ

とができます。 

音声トリートメント ブロックの構成については、『Universal Routing 7.6
Reference Manual』の「Voice Treatment Options」を参照してください。

ソリューションレベルのその他のトリートメント構成

CTI Connector と IVR Server が統合された環境では、VPS は IRD の音声トリート

メント ブロックを構成するための標準的なメソッドをサポートしています。CTI
Connector では、それらのアプリケーションを作成する際の設計者の柔軟性を高

めるような構成オプションを、他にもいくつかサポートしています。

それらの特殊な構成ステップのタスク概要については、以下の箇所を参照して

ください。

• 手順 : 「タスクの概要 : 音声トリートメントの構成」(163 ページ )
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パート

II 統合手順
Voice Platform Solution を構成する各種コンポーネントの統合、追加コンポーネ

ントの統合、または構築環境に必要な特殊な構成を実行するための手順につい

ては、以下の章のタスク概要表および関連手順を参照してください。

• 91 ページの第 5 章「統合の前提条件」

• 97 ページの第 6 章「すべての構築環境における構成タスク」

• 121 ページの第 7 章「SIP Server を使用した CTI での構成タスク」

• 139 ページの第 8 章「IVR Server を使用した CTI での構成タスク」

• 195 ページの第 9 章「SSG との統合」
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 5 統合の前提条件
統合を開始する前に、各製品の Deployment Guide の手順に従って、VPS の全コ

ンポーネントのインストールと構成を実行する必要があります。それらのアプ

リケーションは、正しく構築されると、Genesys Administrator または Solution
Control Interface (SCI) から起動することができます。

この章には以下の節があります。

 91 ページの「統合の前提条件」

統合の前提条件
前提条件となる必須コンポーネント、その Deployment Guide、および統合手順

を開始する前に実行すべき主要なアクションを、すべて表 4 に示します。

表 4: VPS との統合で前提条件となるコンポーネント

コンポーネント 主要なアクションまたは情報 マニュアル

VPS コンポーネント

SIP Server バージョン

8.0.100.00 以降

以下の SIP Server 関連の構成オブジェクトが必要

です。

• SIP Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト

• SIP 交換機オフ ィ ス オブジェクト

• SIP 交換機オブジェクト

• SIP エンドポイントまたはエージェント エン

ドポイント (SIP 交換機上で拡張 DN として構

成される )

Framework 8.0 SIP Server 
Deployment Guide
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Genesys Voice 
Platform 8.1

VPS に必要な主要な GVP コンポーネントには、

以下のものがあります。

• Resource Manager

• Media Control Platform

• Call Control Platform (CCXML のオプション )

• 取り出しモジュール ( ホストごとに 1 つ )

• Squid Caching Proxy ( 取り出しモジュールごと

に 1 つ )

• Reporting Server ( オプション。ソリューション

のレポーティングに必要 )

小限の構成の場合は、『Genesys Voice Platform 8.1
Deployment Guide』の巻頭にある「List of Procedures」
を参照し、以下の手順を実行してください。

1. システム パフォーマンスの設定

2. Genesys Administrator でのホストの追加

3. Local Control Agent のインストール

4. Deployment Repository へのインストール パッ

ケージのインポート

5. Installation Wizard ( インストール ウィザード )
による GVP のインストール

6. リソース ソリューション オブジェクトの作

成

7. アプリケーション オブジェクトと Resource 
Manager の統合

Genesys Voice Platform 8.1 
Deployment Guide

Supplementary 
Services Gateway 8.1

これは、GVP 8.1 のオプション コンポーネントで

あり、アウトバウンド通話を開始する際と、呼び

出された番号を標準のVoiceXMLアプリケーショ

ンに接続する際に使用されます。

VPS と SSG の統合の詳細については、195 ページ

の第 9 章を参照してください。

Genesys Voice Platform 8.1 
Deployment Guide

CTI Connector 8.1 これは、GVP 8.1 のオプション コンポーネントで

すが、IVR Server を使用した CTI 構成に必要です。

CTI ConnectorがまだGVPのベースライン構築環境

に含まれていない場合は、『Genesys Voice Platform
8.1 Deployment Guide』の「List of Procedures」にアク

セスし、以下の手順を実行します。

VPS と CTI Connector の統合の詳細については、

139 ページの第 8 章を参照してください。

Genesys Voice Platform 8.1 
Deployment Guide

表 4: VPS との統合で前提条件となるコンポーネント ( つづき )

コンポーネント 主要なアクションまたは情報 マニュアル
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Management 
Framework 8.0

一元化されたGenesys Management Frameworkと必

要なすべてのコンポーネントをインストールす

る必要があります。

(Genesys Administrator に必要な ) Management
Framework を起動するには、以下のように操作し

ます。

1. LCA を起動します。

2. Configuration Database へのアクセスを提供す

る DB Server を起動します。

3. Configuration Server を起動します。

4. Message Server を起動します。

5. Solution Control Server を起動します。

Management Framework 8.0 
Deployment Guide

Genesys Administrator 
8.0

『Management Framework 8.0 Deployment Guide』を

参照し、Genesys Administrator のインストールと

構成を実行します。

Genesys Administrator にログオンする前に、以下

のものが起動されていることを確認します。

• Configuration Server

• Solution Control Server

• Microsoft Internet Information Services (IIS)

Genesys Administrator にログオンするには、以下

のように操作します。

1. 以下のフォーマットを使用し、Web ブラウザ

でアプリケーションの URL を入力します。

http://<genesys_administrator_host>/
wcm

注: Genesys Administratorがインストールされたホ

ストを入力します(Configuration Managerホストと

混同しないでください )。

2. 以下の情報を入力し、該当ツールにログイン

します。

• ユーザ名

• パスワード

• アプリケーション

• ホスト名 (Configuration Server ホスト )

• ポート (Configuration Server ポート )

Management Framework 8.0 
Deployment Guide

Framework 8.0 Administrator の
ヘルプ

表 4: VPS との統合で前提条件となるコンポーネント ( つづき )

コンポーネント 主要なアクションまたは情報 マニュアル
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Genesys Composer 
8.0.2

これは、オプション コンポーネントです。

VoiceXML の作成および CCXML アプリケーショ

ンの編集には、Composer を使用してください。

Composer は、Windows の [Start ( スター ト )]
メニューから起動できます。

該当ツールの使用方法については、アプリケー

ションで F1キーを押し、ヘルプ システムを表示

します。

Genesys Composer 8.0 
Deployment Guide

Genesys Composer 8.0 のヘル
プ

Genesys Voice Platform 8.1 

VoiceXML 2.1 のヘルプ

その他の Genesys コンポーネント

注 : 以下のコンポーネントは Voice Platform Solution に含まれてはいませんが、構築環境に含めることが

できます。

Universal Routing 
Server 7.6

エージェントに対するルーティングと Play
Application ( アプリケーションの再生 ) トリート

メントの起動に必要です。

必要な接続 :

• Message Server

• SIP Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト

• 構築環境に含まれるその他の TServer アプリ

ケーション

• Stat Server

Universal Routing Server 7.6 
Deployment Guide

Universal Routing Server 7.6 
Reference Manual

Interaction Routing 
Designer 7.6

URS ルーティング ストラテジの作成、および SIP
Server によりヘッダから収集されて GVP に渡さ

れる UserData 属性の定義に必要です。

Universal Routing 7.6 Business 
Process User’s Guide

Universal Routing 7.6 

Interaction Routing Designer の
ヘルプ

Stat Server 7.6 ルーティング ストラテジ内でターゲットにされ

るエージェントが利用可能かどうかをモニタす

るのに必要です。

必要な接続 :

• Message Server

• SIP Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト

Framework 7.6 Stat Server 
Deployment Guide

表 4: VPS との統合で前提条件となるコンポーネント ( つづき )

コンポーネント 主要なアクションまたは情報 マニュアル
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IVR Server 7.5 これは、オプション コンポーネントですが、IVR
Server を使用した CTI 構成に必要です。

詳細については、139 ページの第 8 章を参照して

ください。

IVR Interface Option 7.5 IVR 
Server System Administrator’s 
Guide

Stream Manager 7.6 これは、オプション コンポーネントです。Stream
Manager を使用すると、VPS はアナウンスまたは

保留音の再生に対する制御を SIP Server に与える

ことができるため、コール フローをより柔軟に設

計することができます。

構築の詳細については、『Framework 7.6 Stream
Manager Deployment Guide』を参照してください。

また、Stream Manager のその他の機能の詳細につ

いては、『Framework 8.0 SIP Server Deployment
Guide』を参照してください。

Framework 7.6 Stream Manager 
Deployment Guide

Framework 8.0 SIP Server 
Deployment Guide

表 4: VPS との統合で前提条件となるコンポーネント ( つづき )

コンポーネント 主要なアクションまたは情報 マニュアル
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 6 すべての構築環境における構成
タスク
この章では、Voice Platform Solution (VPS) の主要なコンポーネントを統合する

方法について説明します。その主なステップは、当該ソリューションに含まれ

る Genesys Voice Platform (GVP) コンポーネントと SIP Server の統合に必要な構

成ステップです。これらの手順では、各製品の Deployment Guide の手順に従っ

て、当該ソリューションに関与するすべてのコンポーネントがインストール済

みであり、その初期構成が完了していることを前提としています。

これらの手順では、VPS のすべての構築環境で実行する必要がある共通の構成

タスクがサポートされています。また、これらのステップを実行した後、構築

環境のニーズに従って、SIP Server を使用した CTI または IVR Server を使用し

た CTI の構成もさらに行う必要があります。

この章には以下の項があります。

 98 ページの「タスクの概要 : ベースラインの構成タスク」

 102 ページの「SIP Server と GVP の統合」

 108 ページの「SNMP モニタの構成」

 110 ページの「REFER をサポートしていないゲートウェイとの統合」

 112 ページの「メディア リダイレクト転送のためのソリューションの構成」

 113 ページの「Stream Manager との統合」

 119 ページの「アウトバウンド通話のための特殊な構成」
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タスクの概要 : ベースラインの構成タスク
SIP Serverと他のVPSコンポーネントを統合するのに必要な主要なステップの

概要を、表 5 に示します。 

表 5: すべての構築環境に共通の構成タスク

目的 関連する手順とアクション

1. 前提条件となるコンポーネントが正

常に配備されていることを確認する

統合手順を開始する前に、必要な VPS コンポーネントがすべ

て配備されていることを確認します。

必要なコンポーネントのリスト、各 Deployment Guide、また、

統合に備えてコンポーネントを準備するための主要なアク

ションや情報については、91 ページの「統合の前提条件」を

参照してください。

2. デフォルト ポートをチェックする [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]
に移動します。

各種コンポーネントのデフォルト ポートの設定をチェック

します。

1. すべての GVP コンポーネントに別々のデフォルト ポート

が割り当てられるため、GVP を単一のホスト上で実行で

きます ( 通常はラボやテスト環境用 )。これらのデフォル

ト ポートの設定を変更する場合は、コンピュータ上で動

作する他のコンポーネントの設定と競合しないようにし

てください。

2. Resource Manager で使用するデフォルト ポートの設定で

ある 5060 は、SIP Server のデフォルト値でもあります。

構築環境内の同一ホストに Resource Manager も SIP Server
も含まれる場合は、SIP Server や他の GVP コンポーネント

と競合しないように、Resource Manager のデフォルト ポー

トを変更してください。

3. SIP Serverと統合できるようにMCPを

構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]
に移動します。

SIP Server と統合できるように MCP を準備するには、MCP ア

プ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトの SIPセクションで、以下のオ

プションを構成します。

• outcalluseoriggwオプションを 1に設定します。

• routeset オプションで、Resource Manager の IP アドレ

スとポートを、以下のフォーマット ( 外側の不等号かっこ

も含まれる ) で入力します。

<sip:<RM IP address>:<RM SIP port>,lr>

手順の詳細については、104 ページの「SIP Server と統合する

ための MCP の構成」を参照してください。



Integration Guide 99

第 6 章 : すべての構築環境における構成タスク タスクの概要 : ベースラインの構成タスク

4. MCP のリソース グループを作成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソー

ス グループ ]に移動します。

• [新規作成]をクリックした後、ウィザードに従い、Media
Control Platform というタイプの新しいリソース グ
ループを作成します。

主要なパラメータ

• モニタ方法 — デフォルト値のままにしておきます。

• 負荷分散スキーム — 最小限のパーセンテージを選択しま

す。

• 基本的な構築環境の 大会議通話サイズと 大会議通話

カウントのパラメータは、空白のままにしておきます。

手順の詳細については、106 ページの「MCP のリソース グ
ループの構成」を参照してください。

5. SIP Server アプリケーション オブジェ

クトを作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ]に移動します。

前提条件となる SIP Server 関連の以下のオブジェクトがまだ

構成に含まれていない場合は、それらのオブジェクトをここ

で作成します。

1. SIP 交換機オフ ィ ス オブジェクトを作成します。

2. SIP 交換機オブジェクトを作成します。

手順の詳細については、『Framework 8.0 SIP Server Deployment
Guide』を参照してください。

6. エージェント エンドポイントに適し

た SIP 内線を作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し

ます。

SIP エージェント エンドポイント ( 交換機に接続される SIP
電話 ) がまだ SIP Server の構成に含まれていない場合は、後

のステップで作成するサンプルのルーティング ストラテジ

をテストするために、SIP 内線を少なくとも 1 つ作成する必

要があります。

1. SIP 交換機の [DNs] タブで [ 追加 ] をクリックし、交換

機に接続する SIP 電話ごとに内線を 1 つ作成します。

2. DN の [ オプシ ョ ン ]タブで、値が SIP エンドポイントま

たはエージェント エンドポイントの IP アドレスをポイン

トする contact オプションを持つ TServer セクション

を作成します。

注 : これは、SIP エンドポイントに必要な、統合ソリューショ

ンのテストに適した 小限の構成です。エンドポイントの構

成の詳細については、『Framework 8.0 SIP Server Deployment
Guide』を参照してください。

表 5: すべての構築環境に共通の構成タスク ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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7. 標準の VoiceXML アプリケーション

用に GVP DN を構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し

ます。

ソリューション内の GVP を SIP Server が特定できるようにす

るには、以下の DN を作成します。

• SIP 交換機上で GVP ト ランク グループ DN を作成し、

TServer > contactオプションで Resource Manager の
IP アドレスとポートをポイントします。

8. ( オプション ) SSG を構築環境に統合

する

オプション : SSG によって開始されるアウトバウンド通話機

能に必要です。

アウトバウンド通話の開始に必要な VPS と SSG の構成につ

いては、195 ページの第 9 章「SSG との統合」を参照してく

ださい。

9. ( オプション ) 管理ツールとモニタ 
ツールを構成する

オプション : ここで示す手順は、アラームおよびトラップ情
報をキャプチャする場合にのみ必要です。

1. すべての GVP ホストに SNMP Master Agent をインストー

ルし、構成します。

2. SNMP 管理コンソール (HP Open View など ) が動作してい

るマシンに MIB をインストールします。

3. 各ホスト上の SNMP Master Agent に GVP コンポーネント

を接続します。

手順の詳細については、手順 : 「SNMP モニタの構成」(109
ページ ) を参照してください。

その他の特殊な構成

ゲートウェイで REFER転送がサポート

されていない場合

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し

ます。

ゲートウェイの ト ラン ク DN と、以下のオプションを持つ

TServerセクションを作成します。

• refer-enabledオプションを偽に設定します。

• prefix オプションで、インバウンド通話の ANI のプレ

フィックスを入力します。

• contact オプションで、メディア ゲートウェイの IP と

ポートを入力します。

手順の詳細については、110 ページの「REFER をサポートし

ていないゲートウェイに対するトランク DN の作成」を参照

してください。

表 5: すべての構築環境に共通の構成タスク ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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メディア リダイレクト転送用に MCP を

構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]
に移動します。

VPS では、ブリッジ転送とメディア リダイレクト転送という

2 つのタイプのブリッジ転送をサポートしています。これら

の方法は、MCP アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトでデフォル

トの転送メソッドを定義することにより、構成することがで

きます。

• ブリッジ転送の場合、特殊な構成は不要です。これは、ブ

リッジ転送におけるデフォルトのメソッドです。

• メディア リダイレクト転送の場合、以下のいずれか 1 つ

を実行します。

• MCP オブジェクトの [オプシ ョ ン ]タブの sipセクショ

ンで、defaultbridgexferオプションを

MEDIAREDIRECTに設定します。

• または

NGI アプリケーションで、デフォルト値を BRIDGE のま

まにするには、音声アプリケーションの <transfer> タ

グのgenesys:methodパラメータをmediaredirectに
設定することにより、デフォルト値を上書きします。

手順の詳細については、112 ページの「メディア リダイレク

ト転送のためのソリューションの構成」を参照してください。

PBX を VPS に統合する TDM ベースまたは IP ベースの PBX が含まれる構築環境の場

合は、以下のような追加の統合ステップが必要です。

1. 以下の交換機関連の構成オブジェクトも含め、交換機に適

した構内 T-Server のインストールと構成を実行します。

 交換機オブジェクト

 交換機オフ ィ ス オブジェクト

 構内 T-Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト

2. 構内交換機と SIP交換機間の ISCC 通信用のアクセス コー

ドを構成します。

3. 構内交換機上および Configuration Layer 内で調整されたテ

レフォニ オブジェクト (DN) を構成します。

たとえば、Cisco CallManager (CCM)の統合では、Configuration
Layer 内の ACD キュー DN を CCM 内のルーティ ング ポ
イン ト DN として構成する必要があります。

詳細については、各交換機の『T-Server Deployment Guide』を

参照してください。

また、PBX シナリオの概要については、64 ページの「PBX 上

のエージェントに対する REFER 転送」を参照してください。

表 5: すべての構築環境に共通の構成タスク ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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SIP Server と GVP の統合
SIP Server と GVP コンポーネントを統合するには、以下の手順を実行します。

1. 手順 : 「標準の VoiceXML アプリケーションに適した GVP DN の構成」

2. 手順 : 「SIP Server と統合するための MCP の構成」

3. 手順 : 「MCP のリソース グループの構成」

手順 : 
標準の VoiceXML アプリケーションに適した GVP DN の
構成

目的 :   ソリューション内の GVP を特定するのに SIP Server が使用する ト ラン

ク グループ DN を作成する。SIP Server は、この ト ランク グループ DN を使用

して、Resource Manager 上で IVR プロファイルとしてマッピングされる

VoiceXML アプリケーションにアクセスします。Resource Manager 上でのアプ

リケーションのマッピングの詳細については、『Genesys Voice Platform 8.1
Deployment Guide』を参照してください。

Stream Manager を VPS に統合する Stream Manager 上の呼のパーキングを VPS でサポートするに

は、以下のステップを実行します。

1. Stream Manager アプリケーションで、[ オプシ ョ ン ]タブ

の sip-port オプションを、ソリューションで使用され

る SIP メッセージ ポートに設定します (Stream Manager の
デフォルトの sip-port は 0)。

2. ソリューションで使用されるサービスごとに Voice over
IP サービス DN を作成し、各 DN の [付加情報 ]タブの

service-type オプションを以下のいずれかに設定しま

す。
 music
 treatment

3. アナウンスまたは保留音のトリートメント ブロックを新

規または既存の URS ルーティング ストラテジに追加し、

該当するブロックを Stream Manager インストール ディレ

クトリ内のメディア ファイルをポイントするように構成

します。

手順の詳細については、113 ページの「Stream Manager との

統合」を参照してください。

また、詳細については、『Framework 8.0 SIP Server Deployment
Guide』を参照してください。

表 5: すべての構築環境に共通の構成タスク ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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前提条件

• ト ランク グループ DN の場合、VoiceXML アプリケーションは、IVR プロ

ファイル メソッド (Genesys Administrator 内で、[ プロ ビジ ョ ニング ] >
[Voice Platform] > [IVR プロ フ ァ イル ]に移動して構成可能 ) を使用

して、Resource Manager 上でマッピングする必要があります。手順の詳細

については、『Genesys Voice Platform 8.1 User’s Guide』を参照してください。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [DNs]タブで、[追加 ]をクリックします。

[新規 DN]ウィンドウが開きます。

 3. [構成 ]タブで、以下の情報を入力します。

• 番号—顧客がコンタクト センターにダイヤルする際に使用する電話番

号に従って、DNの番号を指定します。たとえば、コンタクト センター

の番号が (123) 456-7890の場合は、1234567890と入力します。

• タイプ —ドロップダウン リストから ト ランク グループを選択します。

 4. [ オプシ ョ ン ] タブで、[新規作成 ] をクリックして TServer という新し

いセクションを作成した後、contactと呼ばれる新しいオプションを追加

します。このオプションの値としては、Resource Manager の IP アドレスと

SIP ポートを入力します。 

たとえば、以下のように入力します。

 図 35: トランク グループ DN—contact オプション
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インバウンド通話が SIP Server に着信し、Request-URIのユーザ部分が新

しく作成された DN と照合すると、SIP Server はこの IP アドレスとポート

の指定に従い、該当する要求を構成済みのコンタクト先 (Resource Manager)
に転送します。

 5. [保存して閉じる ]をクリックして、変更をすべて保存します。

 6. コンタクト センターにダイヤルする際に顧客が使用できる一意のコンタ

クト番号ごとに、ステップ 2 ～ 5 を繰り返して実行します。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「SIP Server と統合するための MCP の構成」

手順 : 
SIP Server と統合するための MCP の構成

目的 :   SIP Server と統合できるように、Media Control Platform (MCP) を構成す

る。

手順の開始

 1. Genesys Administrator で、[ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケー

シ ョ ン ] の順にクリックし、GVP Media Control Platform アプ リケーシ ョ ン

オブジェクトをクリックします。

 2. [ オプシ ョ ン ]タブで、[ アウ トバウン ド通話で元のゲー ト ウ ェ イを使用 ]パ

ラメータ (sipセクションの outcalluseoriggwオプション ) を有効に設

定します。

 3. [ オプシ ョ ン ] タブで、[ ルー ト  セッ ト ] パラメータ (sip セクションの

routeset オプション ) に、以下のフォーマット ( 外側の不等号かっこも

含む ) で Resource Manager の IP アドレスとポートを設定します。

<sip:<ip_address:port>;lr>

たとえば、以下のように設定します。

<sip:192.168.50.169:5070;lr>

 4. [保存 ]をクリックして、変更内容を保存します。

手順の終了

ヒント : この手順で使用するこれらのパラメータの詳細については、表

6 を参照してください。
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付加情報

この手順で構成するオプションの詳細を、表 6 に示します。
.

次のステップ

• MCP のリソース グループが Resource Manager にすでに含まれている場合

は、以下の手順に進んでください。

 手順 : 「SIP Server のゲートウェイ リソース グループの構成」

• そうでない場合は、以下の手順に進んでください。

 手順 : 「SIP Server のゲートウェイ リソース グループの構成」

表 6: SIP の MCP オプションの構成

名前 セクション オプション 値

アウトバウンド通話で

元のゲートウェイを使

用

sip outcalluseoriggw この値は 1 に設定します。これにより、

VoiceXML の <transfer> 要求で宛先の属

性が指定されていない場合に、MCP はホス

トを解決することができます。

220ページのオプションの説明を参照してく

ださい。

ルート セット sip routeset Resource Manager 上のルートセットを MCP
にポイントさせるには、以下のフォーマット

( 外側の不等号かっこも含む ) を使用して、

SIP プロキシ (Resource Manager) の IP アドレ

スとポート番号を入力します。

<sip:<RM IP address>:
<RM SIP port>;lr>

注 : 文字列内にプロキシを複数含める場合、

各プロキシはコンマで区切ります。

220ページのオプションの説明を参照してく

ださい。
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手順 : 
MCP のリソース グループの構成

目的 :   MCP への接続を定義するのに使用するリソース グループ (Resource
Manager 上 ) を作成する。

手順の開始

 1. Genesys Administrator で、[ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] >
[ リ ソース グループ ]パネルに移動します ( 図 36 を参照 )。

 図 36: [ リソース グループ ] パネル

 2. [ 新規作成 ] をクリックして、Resource Group Wizard ( リ ソース グ
ループ ウ ィザー ド )を起動します。

 3. ウィザードが開いたら、[次へ ]をクリックします。

 4. [Resource Manager選択 ]ページで、リソース グループが構成の対象と

なる Resource Manager を選択し、[次へ ]をクリックします。

 5. [ グループの名前とタイプ ]ページで、リソース グループに名前を付けて、

タイプとしてMedia Control Platformを選択します。[次へ ]をクリッ

クします。

 6. [ グループ プロパティ ]ページで、パラメータを以下のように構成します。

• モニタ方法—デフォルト値 ( なし )のままにしておきます。

• 負荷分散スキーム —最小限のパーセンテージを選択します。

ヒント : 最大会議通話サイズおよび最大会議通話カ ウン トというパラ

メータは、オプションです。会議通話の構成については、『Genesys Voice
Platform 8.1 User’s Guide』を参照してください。
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 7. [ リソース割り当て ] ページで、以下のように操作します。

 a. リストから Media Control Platform を選択します。

 b. [ スキーム ] (SIP または SIPS (secure SIP)) を選択します。

 c. [ ポー ト ]番号 ( 通常は 5070) を選択します。

 d. [次へ ]をクリックします。

 8. [確認 ]ページで、[完了 ]をクリックします。

手順の終了

• 手順 : 「SIP Server のゲートウェイ リソース グループの構成」

手順 : 
SIP Server のゲートウェイ リソース グループの構成

目的 :   SIP Serverとの通信にResource Managerが使用するゲートウェイ リソー

スを作成する。

前提条件

• SIP Server をゲートウェイ リソースとして構成すること。GVP には、RM
と SIP Server 間の通信が必要。

手順の開始

 1. Genesys Administrator で、[ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] >
[ リ ソース グループ ]パネルに移動します。

 2. [ 新規作成 ] をクリックして、Resource Group Wizard ( リ ソース グ
ループ ウ ィザー ド )を起動します。

 3. ウィザードが開いたら、[次へ ]をクリックします。

 4. [Resource Manager選択 ]ページで、リソース グループが構成の対象と

なる Resource Manager を選択し、[次へ ]をクリックします。

 5. [ グループの名前とタイプ ]ページで、リソース グループに名前を付けて、

タイプとしてゲー ト ウ ェ イを選択します。[次へ ]をクリックします。

 6. [ グループ プロパティ ] ページで、パラメータを以下のように構成します。

• モニタ方法—デフォルト値 ( なし )のままにしておきます。

• 負荷分散スキーム—デフォルト値(ラウン ド ロ ビン )のままにしておきま

す。

• CTIの使用—常時オフを選択します。

ヒント : IVR Server を使用した CTI 構築環境では、別の [CTI の使用 ] を
選択した方がよい場合もあります。詳細については、187 ページの「IVR
プロファイルでの CTI フラグの構成」を参照してください。
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 7. [ リソース割り当て ] ページで、以下のように操作します。

 a. リストから SIP Server を選択します。

 b. [ スキーム ] (SIP または SIPS (secure SIP)) を選択します。

 c. SIP [ ポー ト ]番号 ( 通常は 5060) を選択します。

 d. 該当する SIP Server ゲートウェイ グループの最大ポー ト数を選択しま

す。

 e. [次へ ]をクリックします。

 8. [確認 ]ページで、[完了 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• ソリューションにまだ SIP Server 関連の必要なオブジェクトが含まれてい

ない場合は、次のステップに進む前に、以下のものを作成します。

 SIP 交換機オフィス

 SIP 交換機

• VPS のベースライン統合はこれで終了です。なお、ソリューションにおけ

る CTI の提供方法によっては、別の構成が必要な場合もあります。以下の

いずれかに進んでください。

 121 ページの第 7 章「SIP Server を使用した CTI での構成タスク」

 139 ページの第 8 章「IVR Server を使用した CTI での構成タスク」.

SNMP モニタの構成
VPS では、Resource Manager、Media Control Platform、Call Control Platform、

Supplementary Services Gateway、および取り出しモジュール コンポーネント

で、SNMP (Simple Network Management Protocol : 簡易ネットワーク管理プロト

コル ) をサポートしています。これらのコンポーネントは、適切に構成すると、

SNMP MIB (Management Information Base : 管理情報ベース ) テーブル内でス

テータス情報と統計を管理することができます。また、SNMP 管理コンソール

(HP Open View など ) を使用すると、これらの MIB に対して照会を実行するこ

とができます。

注 : SNMPトラップおよびGenesys Voice Platformの基本的なトラブルシュー

ティングの詳細については、『Genesys Voice Platform 8.1 Troubleshooting
Guide』を参照してください。
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手順 : 
SNMP モニタの構成

目的 :   サードパーティの SNMP 管理コンソールに対するアラームおよびト

ラップ情報のキャプチャに必要なManagement FrameworkおよびGVPコンポー

ネントのインストールと構成を実行する。

前提条件

• Management Framework 8.0 CD

• Genesys Voice Platform 8.1 CD

手順の開始

 1. MIB 管理コンソール (HP Open View など ) が環境内で稼働していることを

確認します。 

 2. Management Framework 8.0 CD を使用して、GVP コンポーネントがホスト

される各マシン上で、SNMP Master Agent (SNMP_MA) アプリケーション

のインストールと構成を実行します。

 a. SNMP_Master_Agent_811テンプレートをApplication Templates
フォルダにインポートします。

 b. 各 GVP ホスト上で、SNMP_MA アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトを作成

します。

 c. 各GVPホストに、SNMP_MAアプリケーションをインストールします。

 d. 各SNMP_MAアプリケーションの[オプシ ョ ン ]タブのsnmpセクショ

ンで、MIB ブラウザが動作しているマシンの IP アドレスとポート番号

を trap_targetオプションに設定します。

 3. Genesys Voice Platform 8.1 CD から、MIBs Installation Package を SNMP 管理

コンソール (HP Open View など ) にロードします。

 a. MIB Installation Package の setup.exe ファイルを実行します。

 b. プロンプトに従って、以下のデフォルトのインストール パスを選択し

ます。

注 : SNMP Master Agent のインストールの詳細については、

『Framework 8.0 Deployment Guide』を参照してください。

Windows C:¥Program Files¥GCTI¥VP MIB 8.1

Linux sh install.sh /opt/genesys/gvp/VP_MIB_8.1

注 : MIB のインストールの詳細については、『Genesys Voice Platform 8.1
Deployment Guide』を参照してください。
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 4. モニタ対象の GVP コンポーネントごとに、[構成 ]タブで、同一のホスト

にインストールされている SNMP_MA への接続を追加します。

手順の終了

REFER をサポートしていないゲートウェイとの統合
REFER要求をサポートしているメディア ゲートウェイでは、GVP からのブラ

インド転送 (SIP Server からゲートウェイに対して REFER 要求として転送され

る ) に応答することができます。その際、特殊な構成は不要です。

ただし、REFER 要求をサポートしていないメディア ゲートウェイでは、呼の

アウトバウンド レッグを実行することができません。その場合は、 ト ラン ク

DN (2 番目の INVITE 要求を SIP Server に送信する際にゲートウェイを表す )
を作成する必要があります。

手順 : 
REFER をサポートしていないゲートウェイに対するトラ
ンク DN の作成

目的 :   REFER 転送が許可されていないメディア ゲートウェイに対して

re-INVITEの転送メソッドを強制的に実行するための追加の構成を実行する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機をダブルクリックします。

 2. [DNs] タブで、[追加 ]をクリックします。

 3. [番号 ]を入力し、タイプとして ト ランクを選択します。

 4. [ オプシ ョ ン ]タブで TServerセクションを作成し、以下のように新しい

オプションを追加します。

• refer-enabledを偽に設定します。

• prefixを、インバウンド通話のANIの値に設定します。

• contactを、メディア ゲートウェイの IPアドレスとポートに設定しま

す。

 5. [保存 ]をクリックして、変更内容をすべて保存します。

手順の終了

ヒント : この手順で構成するこれらのオプションの詳細については、

表 7 を参照してください。
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付加情報

この手順で構成するオプションの詳細を、表 7 に示します。
.

次のステップ

• REFER 要求をサポートしていないメディア ゲートウェイのソリューショ

ンの構成に必要なステップは、これですべて終了しました。

表 7: DN オプションの構成

セクション オプション 値

TServer refer-enabled refer-enableを偽に設定します。これにより、

SIP Server は、シングルステップの呼転送に対し

て REFER メッセージを使用する代わりに、

re-INVITEメッセージを使用します。

217 ページのオプションの説明を参照してくだ

さい。

TServer prefix このオプションは、インバウンド通話の ANI の
値に設定します。たとえば、発呼者の番号が

9051234567 の場合は、このオプションを 905に

設定します。

218 ページのオプションの説明を参照してくだ

さい。

TServer contact メディア ゲートウェイのIPアドレスとポートを

入力します。以下のフォーマットを使用します。

<IP address>:<port>

注 : メディア ゲートウェイのデフォルト ポート

は 5060です。デフォルト ポートを使用する場

合、この文字列で指定する必要はありません。

218 ページのオプションの説明を参照してくだ

さい。
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メディア リダイレクト転送のためのソリューション
の構成

VPS では、ブリッジ転送とメディア リダイレクト転送という 2 つのタイプの

ブリッジ転送をサポートしています。ブリッジ転送の場合、特殊な構成は不要

です。

ただし、メディア リダイレクト転送の場合は、MCP のデフォルト転送メソッ

ドを MEDIAREDIRECT に設定する必要があります。そうしないと、MCP はブ

リッジ メソッドを使用して転送を処理しようとします。 

NGI アプリケーションでは、MCP で指定されているデフォルト メソッドと異

なるブリッジ転送メソッドを使用する場合、アプリケーションの <transfer>
タグの gvp.method パラメータを使用する転送タイプ (mediaredirect また

は bridge) に設定することにより、デフォルト値を上書きすることができま

す。また、C o m p o s e r を使用してアプリケーションを作成する場合は、

transfermethodで mediaredirectを選択します。

手順 : 
メディア リダイレクト転送のためのソリューションの構成

目的 :   ソリューションでメディア リダイレクト転送をサポートできるように

MCP を構成する。

手順の開始

 1. Genesys Administrator で、[ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケー

シ ョ ン ] の順にクリックし、GVP Media Control Platform アプ リケーシ ョ ン

オブジェクトをクリックします。

 2. [ オプシ ョ ン ]タブで、デフ ォル ト  ブ リ ッジ転送パラメータ (sipセクショ

ンのdefaultbridgexfer[オプション])をMEDIAREDIRECTに設定します。

 3. [保存 ]をクリックして、変更内容を保存します。

手順の終了

ヒント : ブリッジ転送メソッドに戻す場合は、このdefaultbridgexfer
オプションをデフォルト値 BRIDGEに戻す必要があります。また、NGI
アプリケーションの場合は、音声アプリケーションで gvp.method を

bridgeに戻します ( これにより、デフォルト値が上書きされる )。
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Stream Manager との統合
構築環境に Stream Manager が含まれていると、ターゲット エージェントが利

用できない場合や呼がエージェントによって保留されている場合に、VPS は呼

を Stream Manager にパーキングすることができます。エージェントが利用可能

になるのを発呼者が待っている間、ルーティ ング ポイン ト DN にロードされて

いるURSストラテジ内のトリートメントに従って、Stream ManagerはSIP Server
交換機とネゴシエートしたコーデックを使用してファイルを再生します。

Stream Managerによって提供されるその他のSIPサービス (会議通話サービス、

ビデオ再生、dtmf トーン生成など ) については、『Framework 8.0 SIP Server
Deployment Guide』を参照してください。

手順 : 
当該ソリューションへの Stream Manager の統合

目的 :   Stream Manager 7.6をVPSに統合するのに必要な構成ステップを実行す

る。この手順により、SIP Server はルーティング ポイントまたは ACD キュー

に収容されている発呼者に対して、アナウンスまたは保留音の再生を制御する

ことができます。

前提条件

• Voice Platform Solution が完全に構築され、機能していること。

• Stream Manager—既存のSIP Server Wizard (SIP Serverウィザード )からStream
Manager Wizard (Stream Manager ウィザード ) (CD からインストール ) を実行

すること。

• SIP Server によってアクセスされるアナウンス ファイルまたは保留音ファ

イル —URS ルーティング ストラテジ内のトリートメントに従って、Stream
Manager インストール ディレクトリにインストールされていること。これ

らのファイルは、コーデック タイプに対応したファイル名サフィックスを

持ち、適切なコーデック フォーマットでなければなりません。

サポートされているコーデックとファイル名の詳細については、

『Framework 7.6 Stream Manager Deployment Guide』を参照してください。

• ルーティ ング ポイン ト DN— 保留音またはアナウンスのトリートメントを

実行する URS ルーティング ストラテジがロードされること。VPS の場合、

このストラテジは、通常、ターゲット エージェントが利用不能な場合に保

留音またはアナウンスが再生されるように設計されます。ストラテジの使

用方法と構成の詳細については、『Universal Routing 7.6 Reference Manual』
を参照してください。 
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手順の開始

 1. SIP Server とともに使用するために、Stream Manager アプ リケーシ ョ ン  オブ

ジェクトを構成します。

 a. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ] に移動し、

Stream Manager アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトをダブルクリックしま

す。

 b. [ オプシ ョ ン ] タブの contact セクションで、sip-port オプション

を、ソリューションによって使用される SIP メッセージ ポート ( 通常

は 5060) に設定します。

 2. ソリューションによって使用されるサービス ( 保留音とトリートメント )
ごとに、Voice over IP サービス DN を作成します。

 a. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server
交換機をダブルクリックします。

 b. [DNs] タブで [ 追加 ] をクリックし、タイプとして Voice over IP
サービスを選択します。

 c. [ オプシ ョ ン ] タブで、TServer という新しいセクションを作成した

後、contactという新しいオプション ( 値は Stream Manager の SIP URI
に設定 ) を、以下のフォーマットで追加します。

sip:<ip_address>:<sip_port>

たとえば、以下のように設定します。

sip:123.456.789:5060

 d. TServerセクションで、service-typeという新しいオプション ( 値
は該当する DN を提供する際のサービスのタイプに設定 ) を作成しま

す。

• 保留音の場合は、このオプションを musicに設定します。

• コール進捗およびコール拒否関連のトーン ( リングバック トーン、

ファスト ビジー トーンなど ) の場合は、このオプションを music
に設定します。

• トリートメント ( 保留音またはアナウンス ) の場合は、このオプ

ションを treatmentに設定します。

必要なサービスに応じて、SIP Server は適切な Voice over IP サービ

ス DN を選択します。

 e. [保存 ]をクリックして、変更内容をすべて保存します。

ヒント : Stream Manager が SIP Server に提供できるその他のタイプ

のサービスには、mcu、recorder、conferenceなどがあります。

さまざまなタイプのサービスに適した DN の構成については、

『Framework 7.6 Deployment Guide』の「SIP Device Configuration」を

参照してください。
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 3. 前提条件となるアナウンス  ファイルまたは保留音ファイルを、Stream
Manager インストール フォルダ内の適切なディレクトリに追加します。

Stream Manager インストール ルートの announcement サブディレクトリ

内にあるトリートメントのサンプル音声ファイル 1_gsm.wav ( フォーマッ

トは <ID>_<codec_suffix>.wav) を、図 37 に示します。 

 図 37: Stream Manager の音声ファイルのサンプル フォルダの構造

 4. Interaction Routing Designer (IRD)の[ルーティ ング設計]ウィンドウで、ルー

ティ ング ポイン ト DNにロードされる新規または既存のルーティング スト

ラテジにアナウンスまたは保留音のトリートメントを追加します。 

たとえば、Stream Manager によって提供される保留音トリートメントが含

まれるサンプルのルーティング ストラテジを、図 38 に示します。

 図 38: URS ルーティング ストラテジ内のサンプルの保留音トリートメント

ヒント : Stream Manager のインスタンスを複数使用する場合は、Stream
Manager のインスタンスごとに、インストール ディレクトリ内の等価な

フォルダ場所にそれらのファイルを複製してください。

選択ブロック - MUSIC_DN で Stream Manager ルート 
ディレクトリ内のソース ファイルをポイント
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この例の場合は、選択ブロック内の [ ビジー ] タブが、以下のパラメータ

を使用して、保留音トリートメント用に構成されています。

• MUISC_DN—Stream Manager ルート ディレクトリ内の保留音ファイル

をポイントします。このファイルは、リソースが利用可能になるのを

キュー内で待機している発呼者に再生されます。 

このパラメータは、以下のフォーマットで入力します。

Windows の場合

<directory>¥<music_file_name>

Linux の場合

<directory>/<music_file_name>

• Duration—保留音ファイルの再生時間 (秒 )を指定します。

保留音トリートメント用に構成されている [ ビジー ] タブを、図 39 に示

します。

 図 39: 選択ブロック内で構成されている保留音トリートメント

ヒント : これらの保留音トリートメント用パラメータの構成の詳細につ

いては、後述の表 8 を参照してください。 

アナウンスなどのトリートメントの構成については、『Framework 8.0
SIP Server Deployment Guide』の「Music and Announcements」を参照して

ください。
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 5. IRD の [ モニタ ]ウィンドウで、ルーティ ング ポイン ト DN にストラテジ

をロードします。この DN は、通常、コール フロー設計で以前に起動され

た Play Application ( アプリケーションの再生 ) ルーティング ストラテジま

たは VoiceXML ストラテジの宛先です。

 a. [ シ ョ ー ト カ ッ ト ]バーで、[ ロー ド ]アイコンをクリックします。

 b. [ ロー ド ]ウィンドウで、SIP 交換機を展開します。

 c. ルーティング ポイントを右クリックし、[ ス ト ラテジのロー ド ]を選択

します。

 d. 新しく作成したストラテジを選択し、[OK]をクリックします。

手順の終了

付加情報

この手順で構成する保留音トリートメント用パラメータの詳細を、表 8 に示し

ます。
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次のステップ

• Stream ManagerをVPSに統合するための基本ステップは、これで終了です。

表 8: 保留音トリートメント用パラメータ

パラメータ 説明

MUSIC_DN Stream Manager によって再生される音楽ソースを指定します。

フォーマットは以下のとおりです。

Windows の場合 —<directory>¥<music_file_name>

Linux の場合 —<directory>/<music_file_name>

<directory> が Stream Manager ルート ディレクトリのサブ

ディレクトリの場合、<music_file_name>はファイルの名前(コー

デックのファイル拡張子なし ) を指します。たとえば、G.711
A-law コーデックの使用時、music/in_queue はファイル

music/in_queue_alaw.wavを指します。

反復回数を指定する場合は、パラメータ repeat=<N> (<N> は

正の整数 ) を指定する必要があります。反復回数を指定しない

と、保留音ファイルは無限にループします。有効なフォーマッ

トは、以下のとおりです。

• <directory>/<music file name>— 指定したファイル

がエンドレスにループします。

• <directory>/<music file name>;repeat=<N>— 指

定したファイルが <N>回反復されます。

MUSIC_DN パラメータの値を指定しないと、default-music
オプションが使用されます。

DURATION 保留音の存続期間 ( 秒 ) を指定します。

注 : このパラメータは、MUSIC_DNが空白の場合、無視されます。

該当するトリートメントは、保留音が再生される前に終了しま

す。トリートメントの終了後に保留音の再生を継続するには、

以下のいずれか 1 つのストラテジを考慮する必要があります。

• ルート選択トリートメント ブロック内でトリートメントを

実行します。この場合、トリートメントは、ルート ターゲッ

トが選択されるまで継続されます。

• SuspendForTreatmentEnd 関数を使用して、トリートメ

ントの終了後に保留音の再生を継続します。この場合、ト

リートメントは DURATION オプションで指定した遅延時間

が経過するまで、保留音を再生します。

• delay 関数を使用して、トリートメントの終了後に保留音の

再生を継続します。この場合、トリートメントは delay オプ

ションで指定された期間、保留音を再生します。DURATION
が delay よりも短い場合、残りの期間は無音状態が再生され

ます。
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アウトバウンド通話のための特殊な構成
メディア ゲートウェイに応じて、VPS では MCP、CCXML、または Call Control
Platform (CCP) のいずれかのリモート ダイヤラ サービス機能を使用したアウ

トバウンド通話をサポートします。CPA (Call Progress Analysis : コール進捗解

析 ) は、アウトバウンド通話でも利用できますが、メディア ゲートウェイにも

依存しています。

さまざまなシナリオでアウトバウンド通話を機能させるのに必要な特殊な構

成ステップを、表 9 に示します。

注 : この構成は、Supplementary Services Gateway (SSG) がアウトバウンド

アプリケーションの起動や制御に関与していない、従来の構築環境ま

たはアプリケーションのためのものです。ただし、可能な場合は、SSG
を使用することをお奨めします。SSG に適したソリューションの構成

の詳細については、195 ページの第 9 章「SSG との統合」を参照して

ください。

表 9: アウトバウンド通話に適したソリューションの構成

目的 関連する手順とアクション

アウトバウンド通話でリモート ダイヤラ

を使用する

1. MCP の sipセクションの defaultgwオプションが、ホ

ストの名前または IP アドレスと SIP ポートに設定されて

いることを確認します。以下に例を示します。

pstn-gw.voiceplatform.com:5060

2. MCP の routesetオプションが Resource Manager をポイ

ントするように構成されていることを確認します。以下に

例を示します。

<sip:rm:5060;lr>

MCP は、アウトバウンド通話を実行する際に、ネクスト ホッ

プ (Resource Manager) のアドレスを必要とします。

3. PuTTY 端末エミュレータを使用し、MCP に対して telnet
接続を確立します。MCP におけるデフォルトの telnet ポー

トは、6999です。

4. 基本的なリモート ダイヤリングの場合は、以下の Telnet コ
マンドを使用します。

call <telno> <ani> <url> <refno> [uuidata] 
[defaults] [parameter_list]

5. CPA 対応のリモート ダイヤリングの場合は、ステップ 4
のコマンドを使用し、たとえば以下のように末尾に別のパ

ラメータを追加します(太字部分が追加されたパラメータ)。

call 6796500 65 file://C:/samples/main.vxml 
205 -- Sip.Invite.X-Detect=Request=FAX,AMD
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CCP とのアウトバウンド通話で NGI アプ

リケーションを使用する

1. IVR プロファイルで、default-properties-pageパラ

メータが、default.vxml ではなく default-ng.vxml
ファイルをポイントしていることを確認します。

2. コール進捗解析の場合、CCXML アプリケーションは、

Paraxipゲートウェイ上でCPAをトリガするためにINVITE
にプライベート ヘッダを追加する必要があります。

CPA のトリガに必要なサンプル コードについては、75
ページのステップ 2 を参照してください。

3. 起動元のアプリケーションは、CCXML 仕様に準拠してい

ないと新しいセッションを作成することができません。該

当する仕様については、以下の URL を参照してください。

http://www.w3.org/TR/ccxml/#createsession

表 9: アウトバウンド通話に適したソリューションの構成 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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この章では、SIP Server を使用した CTI 構築環境でソリューションの統合に必

要な追加の構成タスクについて解説します。この基本的なインフラストラク

チャでは、21 ページの「動作の仕組み — 基本的なインバウンド通話フロー」お

よび 43 ページの第 2 章「サポートされているアーキテクチャの構成」の SIP
Server を使用した CTI 構成で述べたように、複数のアーキテクチャ構成と転送

モードがサポートされています。

この章には以下の項があります。

 122 ページの「タスクの概要 : SIP Server を使用した CTI 構成」

 124 ページの「SIP Server を使用した CTI における SIP Server と GVP の統合」

 127 ページの「ユーザ データのマッピング」

 132 ページの「URS によって制御されるアプリケーションの作成」
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タスクの概要 : SIP Server を使用した CTI 構成
SIP Serverと他のVPSコンポーネントを統合するのに必要な主要なステップの

概要を、表 10 に示します。 

表 10: タスクの概要 : SIP Server を使用した CTI での構成

目的 関連する手順とアクション

1. ベースラインの統合タスクが完了し

ていることを確認する

98 ページの「すべての構築環境に共通の構成タスク」に記述

されているすべてのベースライン タスクが完了している必

要があります。

ソリューションが機能していることを確認するには、以下の

ように操作します。

1. [プロビジ ョニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]
に移動します。

2. 以下のアプリケーションで、[状況 ]列の下に緑色の [開

始済み ]バーが表示されていることを確認します。

• SIP Server

• Resource Manager

• Media Control Platform/Call Control Platform

• 取り出しモジュール

• Universal Routing Server

• Stat Server

[開始済み ]と表示されないものがこれらのアプリケーション

の中にある場合は、該当するアプリケーションをクリックし、

緑色の [開始 ]矢印をクリックします。それでも開始されな

いアプリケーションがある場合は、構成を再チェックします。

2. SIP Server と統合できるよう Resource
Manager を構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソー

ス グループ ]に移動します。

SIP Server と通信する場合、Resource Manager には SIP Server
を表すゲートウェイ リソースが必要です。

• [新規作成 ]をクリックした後、ウィザードに従い、

Gatewayというタイプの新しいリソース グループを作成

します。

主要なパラメータ

• [ モニタ方法 ] と [ 負荷分散スキーム ] のデフォルト値

は、そのままにしておきます。

• [CTI の使用 ]を [常時オフ ]に設定します。

手順の詳細については、124 ページの「SIP Server を使用した

CTI におけるゲートウェイ リソース グループの構成」を参照

してください。
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3. URS を中心とするアプリケーション用

に GVP DN を構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し

ます。

ソリューション内の GVP を SIP Server が特定できるようにす

るには、以下の DN を作成します。

• SIP 交換機上で Voice over IP サービス DN を作成し、

TServer > contactオプションで Resource Manager の
IP アドレスとポートをポイントします。service-type
オプションをアプ リ ケーシ ョ ンに設定します。

手順の詳細については、126 ページの「URS を中心とするア

プリケーションにおける GVP DN の構成」を参照してくださ

い。

4. SIP ServerとGVP間のユーザ データの

交換を構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し

ます。

SIP ServerとVoiceXMLアプリケーション間での顧客データの

交換がコール フロー設計で必要な場合は、以下の 2 つの方向

でデータがマッピングされるように、SIP Server を構成する必

要があります。

• SIP Server が、GVP SIP メッセージのデータを呼に添付する

( 該当データを T-Library EventAttachedDataChanged
メッセージにマッピングする )

• SIP Server が、T-Library メッセージのデータを、GVP に送

信される SIP メッセージ内のヘッダとして追加する

このマッピングの構成には、以下の 2 つのオプションを利用

できます。

• userdata-map-trans-prefix—このオプションで指定

されたプレフィックスを使用し、SIP Server がすべてのカ

スタム ヘッダのユーザ データをマッピングします。この

オプションは、SIP Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト

の TServerセクションで構成します。

• userdata-map-filter— このオプションでは、GVP に

必要なユーザ データに対してマッピングする必要がある

ヘッダを指定します。該当するユーザ データが GVP に不

要な場合、このオプションは未定義のままでかまいませ

ん。このオプションは、GVP ト ランク グループ DN およ

び Voice over IPサービス DN の TServerセクション

で構成します。

手順の詳細については、128 ページの「SIP Server と GVP 間

のユーザ データ交換の有効化」を参照してください。

また、ユーザ データのマッピング例については、211 ページ

の付録 A を参照してください。

表 10: タスクの概要 : SIP Server を使用した CTI での構成 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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SIP Server を使用した CTI における SIP Server
と GVP の統合

SIP Server を使用した CTI 構築環境で SIP Server と GVP コンポーネントを統合

するには、以下の手順を実行します。

1. 手順 : 「SIP Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リソース グルー

プの構成」

2. 手順 : 「URS を中心とするアプリケーションにおける GVP DN の構成」(126
ページ )

手順 : 
SIP Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リソー
ス グループの構成

目的:   SIP Serverを使用したCTI構成で、SIP Serverとの通信にResource Manager
が使用するゲートウェイ リソースを作成する。

前提条件

• SIP Server をゲートウェイ リソースとして構成すること。GVP には、RM
と SIP Server 間の通信が必要。

5. SIP Server 上でルーティング ポイント

DN を作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し

ます。

URS によるエージェントへのルーティングや VoiceXML アプ

リケーションの起動を実行するには、SIP Server 交換機上で

ルーティ ング ポイン ト DN を作成する必要があります。

手順の詳細については、133 ページの「SIP Server 上でのルー

ティング ポイントの作成」を参照してください。

6. ルーティング ストラテジを作成し、

ルーティング ポイントDNにロードす

る

Interaction Routing Designer を使用して、以下の操作を実行し

ます。

1. 呼をエージェントにルーティングする際に URS が使用す

るルーティング ストラテジを作成し、VoiceXML アプリ

ケーションを起動します。

2. ステップ 5 で作成したルーティ ング ポイン ト DN に、ス

トラテジをロードします。

手順の詳細については、134 ページの「ルーティング ストラ

テジの作成とロード」を参照してください。

表 10: タスクの概要 : SIP Server を使用した CTI での構成 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション



Integration Guide 125

第 7 章 : SIP Server を使用した CTI での構成タスク SIP Server を使用した CTI における SIP Server と GVP の統合

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グループ ]パ

ネルに移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックして、Resource Group Wizard ( リ ソース グルー

プ ウ ィザー ド )を起動します。

 3. ウィザードが開いたら、[次へ ]をクリックします。

 4. [Resource Manager選択 ]ページで、リソース グループが構成の対象と

なる Resource Manager を選択し、[次へ ]をクリックします。

 5. [ グループの名前とタイプ ]ページで、リソース グループに名前を付けて、

タイプとしてゲー ト ウ ェ イを選択します。[次へ ]をクリックします。

 6. [ グループ プロパティ ]ページで、パラメータを以下のように構成します。

• モニタ方法—デフォルト値 ( なし )のままにしておきます。

• 負荷分散スキーム—デフォルト値(ラウン ド ロ ビン )のままにしておきま

す。

• CTIの使用—常時オフを選択します。

 7. [ リソース割り当て ] ページで、以下のように操作します。

 a. リストから SIP Server を選択します。

 b. [ スキーム ]に対して SIPを選択します。

 c. SIP [ ポー ト ]番号 ( 通常は 5060) を選択します。

 d. 該当する SIP Server ゲートウェイ グループの最大ポー ト数を選択しま

す。

 e. [次へ ]をクリックします。

 8. [確認 ]ページで、[完了 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 次に、ソリューション内の GVP を特定するために SIP Server が使用する

DN を作成します。DN は、該当する手順の前提条件となる構成済み交換機

上で作成します。SIP Server関連の必要なオブジェクトがまだソリューショ

ンに含まれていない場合は、次のステップに進む前に、以下のものを作成

します。

 SIP 交換機オフィス

 SIP 交換機

• これらのオブジェクトが構成にすでに含まれている場合は、「URS を中心

とするアプリケーションにおける GVP DN の構成」に進んでください。
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手順 : 
URS を中心とするアプリケーションにおける GVP DN の
構成

目的 :   ソリューション内の GVP を特定するのに SIP Server が使用する Voice
over IP サービス DN を作成する。SIP Server は、この Voice over IP サー

ビス DN を使用して、URS ルーティング ストラテジから SIP Server に着信する

Play Application ( アプリケーションの再生 ) 要求を処理します。ルーティング

ストラテジでは、Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメント

で指定されている URL を使用して、VoiceXML アプリケーションに直接アク

セスすることができます。このメソッドの場合、Resource Manager 上でのマッ

ピングは不要です。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [DNs]タブで、[ 追加 ] をクリックします。

[新規 DN]ウィンドウが開きます。

 3. [構成 ]タブで、以下の情報を入力します。

• 番号—DNの名前または番号を入力します。

• タイプ —ドロップダウン リストから Voice over IPサービスを選択

します。

 4. [ オプシ ョ ン ] タブで、[新規作成 ] をクリックして TServer という新し

いセクションを作成した後、以下の新しいオプションを追加します。

• contact—Resource ManagerのIPアドレスとSIPポートを値として入力

します。

• service-type— アプ リケーシ ョ ンを値として入力します。

 5. [保存して閉じる ]をクリックして、変更をすべて保存します。

手順の終了

次のステップ

• SIP Server と GVP 間での顧客ユーザ データの交換がコール フロー設計で

必要な場合は、以下の 2 つの方向でデータがマッピングされるように、SIP
Server を構成する必要があります。

 SIP Server が GVP SIP メッセージのデータを呼に添付する

 SIP Server が、T-Library メッセージのデータを、GVP に送信される SIP
メッセージ内のヘッダとして追加する

「SIP Server と GVP 間のユーザ データ交換の有効化」に進んでください。

• ユーザ データのマッピングがコール フロー設計に不要な場合は、132 ペー

ジの「URSによって制御されるアプリケーションの作成」に進んでください。
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ユーザ データのマッピング
この節では、Management Framework と GVP 音声アプリケーション間のユーザ

データの交換を有効にする手順について説明します。

2 つの方向のデータ フロー

ユーザ データの交換は、以下の 2 つの方向で実行されます。

• SIP ServerからGVPに向かう方向—この場合は、呼の一部であるUserData
データが、SIP Server から GVP に送信される INVITEメッセージ内のカス

タム ヘッダにマッピングされ、該当データを VoiceXML アプリケーション

から利用できます。

• GVPからManagement Frameworkに向かう方向—この場合は、INFO要求お

よび BYE 要求の本文、または REFER メッセージや re-INVITE メッセージ

のヘッダで送信される顧客情報が T-Library イベントにマッピングされ、該

当するデータを URS ルーティング ストラテジや、それを必要とする他の

任意の Genesys アプリケーションから利用できます。 
 BYE要求または INFO要求の本文で送信される情報の場合、特殊な構成

は不要です。

 REFERメッセージや re-INVITE転送のヘッダで送信される情報の場合、

カスタム ヘッダの名前のプレフィックスが

userdata-map-trans-prefix オプションで指定されているプレ

フィックスに一致すると、マッピングが実行されます。



128 Voice Platform Solution 8.1

第 7 章 : SIP Server を使用した CTI での構成タスク ユーザ データのマッピング

マッピング例

SIP Server から GVP、および GVP から SIP Server へのユーザ データのマッピ

ング例については、211 ページの付録 A を参照してください。

手順 : 
SIP Server と GVP 間のユーザ データ交換の有効化 

目的 :   ユーザ定義の顧客情報を、SIP Server と VoiceXML アプリケーション間

で交換できるようにする。 

前提条件

SIP Server から GVP にユーザ データをマッピングするには、「URS を中心とす

るアプリケーションにおける GVP DN の構成」で作成した GVP ト ランク グ
ループ DN と Voice over IP サービス DN を変更する必要があります。

手順の開始

1. ユーザ データのマッピングが必要な場合は、SIP Server アプ リケーシ ョ ン

オブジェクトのTServerセクションでuserdata-map-trans-prefixオ
プションを使用し、SIP Server が T-Library UserData 属性にマッピングす

るカスタム ヘッダのプレフィックスを指定します。このプレフィックスで

始まるヘッダがすべてマッピングされます。

手順の詳細については、「SIP Server 上でのユーザ データのマッピングの構

成」を参照してください。

2. SIP Server から GVP へのユーザ データのマッピングが必要な場合は、GVP
ト ランク グループ DN および Voice over IP サービス DN で

userdata-map-filter オプションを使用して、INVITE 要求内のカスタ

ム ヘッダにマッピングするユーザ データのキー値のペアを指定します。

その際、値はコンマで区切ります。ユーザ データの受信が GVP に不要
な場合、このオプションは未定義のままでかまいません。

手順の詳細については、「GVP DN 上でのユーザ データのマッピングの構

成」を参照してください。

手順の終了

次のステップ

• CTI の運用に必要なマッピング手順が終了したら、132 ページの「URS に

よって制御されるアプリケーションの作成」に進んでください。
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手順 : 
SIP Server 上でのユーザ データのマッピングの構成

目的 :   定義されているカスタム ヘッダ プレフィックスに従って INVITE要求

内のカスタム ヘッダを T-Library イベント内の UserData属性にマッピングす

るように、SIP Server を構成する。このプレフィックスに一致するヘッダがす

べてマッピングされます。 

マッピングは、以下のように実行されます。

• SIP Server から GVP へのデータ マッピングの場合は、SIP Server によって

送出されるユーザ データにこのプレフィックスが追加されます。

• GVP から SIP Server へのデータ マッピングの場合は、INFOメッセージま

たは BYE メッセージの本文内のユーザ データが自動的にマッピングされ

ます。REFER メッセージまたは re-INVITE 転送のヘッダで渡されるよう

に構成されているユーザ データの場合は、このプレフィックスで始まる

ヘッダ内のデータが T-Library イベントにマッピングされます。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ] に移動し、SIP
Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [ オプシ ョ ン ]タブの TServerセクションで、オプション 
userdata-map-trans-prefixを選択します。

 3. 値に対しては、ユーザ データを搬送するカスタム ヘッダによって使用さ

れるプレフィックスを入力します。このオプションには、単一の値を使用

します。

図 40 に示す SIP Server [ オプシ ョ ン ]タブでは、

userdata-map-trans-prefix オプションが X-Genesys- プレフィック

スに設定されています。SIP 要求内のカスタム ヘッダを特定するには、こ

のプレフィックスを使用してください。

 図 40: マッピング例 — プレフィックス メソッド
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 4. [保存 ]をクリックして、変更内容をすべて保存します。

手順の終了

次のステップ

• GVP が SIP Server からユーザ データを取得する必要がある場合は、

userdata-map-filterオプションも定義する必要があります。「GVP DN
上でのユーザ データのマッピングの構成」を参照してください。

• GVP がユーザ データを必要としない場合は、「URS によって制御されるア

プリケーションの作成」に進んでください。

手順 : 
GVP DN 上でのユーザ データのマッピングの構成

目的 :   SIP Server から GVP へのユーザ データのマッピングを有効にする。こ

の手順では、GVP に送信する必要があるヘッダのみを指定します。なお、GVP
がユーザ データを必要としない場合は、この手順をスキップしてください。

前提条件

• 手順 : 「URS を中心とするアプリケーションにおける GVP DN の構成」

• 手順 : 「SIP Server 上でのユーザ データのマッピングの構成」

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [DNs]タブで、126 ページの「URS を中心とするアプリケーションにおけ

る GVP DN の構成」のステップ 2 で作成した ト ランク グループ DN を選択

します。

該当する DN の新しいウィンドウが開きます。

 3. [ オプシ ョ ン ]タブの TServerセクションで、userdata-map-filterと

いう新しいオプションを作成します。

ヒント : SIP Server は、デフォルト時に 16KB のユーザ データを処理で

きます。ルーティング ストラテジと VoiceXML アプリケーションでこれ

よ り も 大 き な デ ー タ が 必 要 な 場 合 は、ニ ー ズ に あ わ せ て

user-data-limitオプションを調整します。このオプションのデフォ

ルト値は 16000です。
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 4. 値としては、T-Library メッセージから INVITE 要求にマッピングする

UserData 属性のプレフィックスを入力します。その際、値はコンマで区

切ります。また、すべてのユーザ データをマッピングするには、*を入力

します。

図 41 に示す GVP ト ランク グループ DN は、サンプルの UserData 属性

CustomerParamおよび CustomerNameを使用して構成されています。

 図 41: マッピング例 — フィルタ メソッド

この例の場合は、該当する属性 (CustomerParam1、CustomerParam2 な

ど ) で始まる T-Library メッセージ内のユーザ データが、INVITE要求に追

加されます。

 5. [保存 ]をクリックして、変更内容をすべて保存します。

 6. 126 ページの「URS を中心とするアプリケーションにおける GVP DN の構

成」のステップ 2 で作成した Voice over IP サービス DN に対して、2 ～

5 のステップを繰り返します。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「URS によって制御されるアプリケーションの作成」

ヒント : T-Libraryメッセージからフィルタリングされたユーザ デー

タは、すべて userdata-map-trans-prefix オプションでの定

義に従い、追加のカスタム プレフィックスとともに、INVITEのカ

スタム ヘッダに表示されます。
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URS によって制御されるアプリケーションの作成
ボイス コール フローは、URS によって制御されるアプリケーションのパラダ

イムを使用して作成してください。このパラダイムでは、シンプルなVoiceXML
アプリケーションが呼の音声ダイアログ部分を処理し、CTI 機能はルーティン

グ ストラテジによって提供されます。

タスクの概要 : URS によって制御されるアプリケーションの作成

URS によって制御される通常のアプリケーションの作成に必要なステップの

概要を、表 11 に示します。

表 11: タスクの概要 : URS によって制御される音声アプリケーションの作成

呼のイベント 関連する手順とアクション

1. VPS への呼の着信 SIP Server 交換機上でルーティ ング ポイン ト DN を構成します。

URS によって制御されるアプリケーションへのインバウンド通話

は、この DN に着信します。

手順の詳細については、手順 : 「SIP Server 上でのルーティング ポ
イントの作成」を参照してください。

2. ルーティング ストラテジの起動 ルーティ ング ポイン ト DN にロードされるように、ルーティング

ストラテジを構成します。 

ユーザ データの収集

ストラテジでは、音声ダイアログが開始される前に、アクションを

実行できます。たとえば、データベース内で数字の収集や顧客情報

の検索を実行してから、該当する情報を音声アプリケーションに渡

すことができます。

3. ストラテジによる音声ダイアロ

グの起動

Composer ( 推奨 ) を使用して VoiceXML アプリケーションを作成し

た後、Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメント

ブロックをルーティング ストラテジに追加し、VoiceXML アプリ

ケーションをポイントするように {s}APP_URI パラメータを構成

します。

ユーザ データの収集

顧客のデータをアプリケーションに収集させる場合は、以下のキー

ブロックをアプリケーションに含めます。

• Inputブロック — データを収集するため

• InteractionDataブロック—データをストラテジに送信する

ため 
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手順 : 
SIP Server 上でのルーティング ポイントの作成

目的 :   後述の手順で作成するルーティング ストラテジの起動に使用される

ルーティ ング ポイン ト DN を、SIP 交換機上で作成する。

SIP Server への呼は、PSTN から入った後、つまり呼の初期のセルフサービス

部分が完了した後の転送の結果として、このルーティング ポイントに着信す

ることができます。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [DNs]タブで、[追加 ]をクリックします。

[新規 DN]ウィンドウが開きます。

 3. [ 構成 ] タブで、以下の情報を入力します。

• 番号—ルーティング ポイントの名前または番号を入力します。

• タイプ—ドロップダウン リストからルーティ ング ポイン トを選択しま

す。

 4. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

4. ストラテジへの呼制御のリター

ン

VoiceXML アプリケーションの Exit ブロックにより音声ダイアロ

グが終了し、呼制御 ( および収集されたデータ ) がルーティング ス
トラテジに戻ります。その際、アプリケーションからの転送は不要

です。

添付データの使用

VoiceXML アプリケーションによってデータが収集された場合、

ルーティング ストラテジでは GetInteractionData 関数を使用

して、収集された情報を変数に代入することができます。ストラテ

ジでは、セグメンテーション関数でこの変数を使用し、アカウント

番号に従って発呼者を別のエージェント グループなどにルーティ

ングすることができます。

5. 適切なエージェントへの呼の

ルーティング

ルーティング ストラテジの TRoute関数ブロックを使用すると、呼

を特定のエージェントに送信することができます。

シンプルなルーティング ストラテジの作成方法を示す手順の詳細

については、手順 : 「ルーティング ストラテジの作成とロード」(134
ページ ) を参照してください。

表 11: タスクの概要 : URS によって制御される音声アプリケーションの作成 ( つづき )

呼のイベント 関連する手順とアクション
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次のステップ

• 手順 : 「ルーティング ストラテジの作成とロード」

手順 : 
ルーティング ストラテジの作成とロード

目的 :   統合ソリューションのための 低要件を示すシンプルなルーティング

ストラテジ ( ラボや統合テストに適している ) を作成する。

このストラテジには、2 つの目的があります。1 つはシンプルな VoiceXML ア

プリケーションを URS から直接起動することであり、もう 1 つはトリートメ

ントの終了後に呼をエージェントにルーティングすることです。サポートされ

る構成については、21 ページの「動作の仕組み — 基本的なインバウンド通話

フロー」を参照してください。

前提条件

• ストラテジがロードされるルーティ ング ポイン ト  DN。手順 : 「SIP Server
上でのルーティング ポイントの作成」(133 ページ ) を参照してください。

• ルーティング ストラテジの Play Application ( アプリケーションの再生 ) で
ポイントすることができる、GVP 上のシンプルな VoiceXML アプリケー

ション。VoiceXML アプリケーションの作成は、このマニュアルの記述範

囲を超えています。詳細については、以下を参照してください。

 VoiceXMLについては、Genesys Voice Platform 8.1 VoiceXML 2.1のヘルプ
を参照してください。

 Genesys Composer を使用した VoiceXML アプリケーションの作成につ

いては、Composer アプリケーションで F1キーを押し、そのヘルプ シ
ステムにアクセスしてください。

注 :  この VoiceXML アプリケーションは、音声セルフサービス専用で

す。<transfer>ブロックは、URS によって制御されるアプリケー

ションで利用することができません。このタイプの音声アプリ

ケーションには転送機能が存在しないため、アシスト サービスへ

のルーティングはストラテジ内で実行する必要があります。

• SIP 交換機上の SIP エージェント エンドポイント。

概要

1. Interaction Routing Designer (IRD) で、シンプルなルーティング ストラテジ

を作成します。

2. 前提条件となる VoiceXML アプリケーションの URI を {s}APP_URI パラ

メータがポイントするように、PlayApplicationブロックを構成します。
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3. Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメントが終了した後、

ストラテジによって呼が SIP 交換機上のエージェントにルーティングされ

るように、Functionブロックを構成します。

4. 前提条件となるルーティ ング ポイン ト DN にストラテジをロードします。

手順の開始

 1. Interaction Routing Designer (IRD) を起動し、ログイン情報を入力します。

 2. [ ルーティ ング設計 ] ウィンドウで、ルーティング ストラテジを作成しま

す。

サンプルのストラテジは、Entry、PlayApplication、および Function
というルーティング オブジェクトと 2 つの Exitブロックで構成されてい

ます ( 図 42 を参照 )。

 図 42: サンプルの VPS ルーティング ストラテジ

 3. {s}App_URIパラメータが VoiceXML アプリケーションをポイントするよ

うに、該当するストラテジ内の PlayApplicationブロックを構成します。

 a. PlayApplicationブロックをダブルクリックします。

 b. APP_IDパラメータの場合は、値 1を入力します。

 c. Languageパラメータの場合は、English (US)を選択します。

 d. [項目の追加 ]アイコンをクリックして、{s}APP_URIという新しいパ

ラメータを作成します。値としては、前提条件となる VoiceXML アプ

リケーションの完全修飾 URI を指定します。以下のフォーマットを使

用して値を入力します。

• パラメータが文字列として読み込まれるように、プレフィックス

{s} を追加します。

ヒント : IRD の使用の詳細については、『Universal Routing 7.6 Deployment
Guide』を参照してください。また、アプリケーションで F1キーを押し

てアクセスできるInteraction Routing Designerのヘルプを参照することも

できます。

PlayApplication - APP_URI で
VoiceXML ファイルをポイント

機能ブロック - TRoute でエージェント DN を
ポイント (PlayApplication トリートメント終了後

の呼のルーティング用 )
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• URI パス内のスペースに対しては、パーセントエンコーディング

(%20) を使用します。

図 43 に示すサンプルの [Play Application ( アプ リ ケーシ ョ ンの再

生 ) プロパティ ] ウィンドウは、GVP VoiceXML アプリケーションを

起動するように構成されています。

 図 43: サンプルの [Play Application ( アプリケーションの再生 ) プロパティ ]
ウィンドウ

 4. Play Application ( アプリケーションの再生 ) トリートメントが終了した後、

URS によって呼が SIP Server 上で指定されているエージェントにルーティ

ングされるように、Functionブロックを構成します。

 a. Functionブロックをダブルクリックします。

 b. TRoute関数を選択します。

 c. 宛先パラメータの場合は、SIP 交換機上の前提条件となる SIP エンドポ

イントの 1 つの DN 番号を入力します。

 d. ルー ト  タイプ パラメータの場合は、[値 ]ドロップダウン リストから

RouteTypeUknownを選択します。

 e. [追加 ]をクリックしてから [OK]をクリックします。

図 44 に示すサンプルの [ 機能のプロパティ ] ウィンドウは、SIP 交換

機上の SIP エンドポイント DN 9001のための構成です。

ヒント : この例では、VoiceXML アプリケーションがローカルに保存さ

れています。アプリケーション サーバを使用する場合は、APP_URI が

アプリケーションの HTTP パスを代わりにポイントします。
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 図 44: サンプルの [ 機能のプロパティ ] ウィンドウ

 5. IRD の [ モニタ リ ング ] ウィンドウで、133 ページの「SIP Server 上での

ルーティング ポイントの作成」で作成したルーティ ング ポイン ト DN に新

しいストラテジをロードします。

 a. [ シ ョ ー ト カ ッ ト ]バーで、[ ロー ド ]アイコンをクリックします。

 b. [ ロー ド ]ウィンドウで、SIP 交換機を展開します。

 c. 前提条件となるルーティング ポイントを右クリックし、[ ス ト ラテジ

のロー ド ]を選択します。

 d. 新しく作成したストラテジを選択し、[OK]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• SIP Server を使用した CTI と VPS の統合に必要なステップは、これですべ

て終了しました。
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 8 IVR Server を使用した CTI で
の構成タスク
この章では、VPS 8.1 CTI Connector (CTI-C) コンポーネントを使用して Voice
Platform Solution と IVR Server を統合する方法について説明します。IVR Server
を VPS に統合するタスクは、構築環境に必要な IVR Server のモードに応じて

異なります。

この章で説明する統合の動作方式、またはそれが構築環境に必要な理由につい

ては、77 ページの第 4 章「IVR Server のサポート」を参照してください。

IVR Server のモードに応じて、以下のタスクを実行します。

 140 ページの「タスクの概要 : 前提条件の確認」

 142ページの「タスクの概要 : BehindモードのIVR Serverとの統合(キャリア

接続統合環境 )」

 147ページの「タスクの概要: BehindモードのIVR Serverとの統合(TDM接続

統合環境 )」

 152 ページの「タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front モード」

 155 ページの「タスクの概要 : IVR Server との統合 —Network モード」

 158 ページの「タスクの概要 : ミッドコール CTI 機能の構成」

 160 ページの「タスクの概要 : 転送の構成」

 163 ページの「タスクの概要 : 音声トリートメントの構成」

詳細な手順については、以下の節を参照してください。

 167 ページの「Behind モードの IVR Server との統合 — 手順」

 179 ページの「In-Front モードの IVR Server との統合 — 手順」

 186 ページの「Network モードの IVR Server との統合 — 手順」

 187 ページの「IVR プロファイルでの CTI フラグの構成」

 191 ページの「IVR を中心とするアプリケーションでのミッドコール CTI

ルーティングの有効化」
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タスクの概要 : 前提条件の確認
VPS と IVR Server を統合する前に実行すべきコンポーネントの構成などのア

クションを、表 12 に示します。 

表 12: タスクの概要 : 前提条件の確認

必要条件 関連する手順とアクション

ベースラインの統合タスクが完了してい

ること

98 ページの「すべての構築環境に共通の構成タスク」に記述

されているすべてのベースライン タスクが完了している必

要があります。

ソリューションが機能していることを確認するには、以下の

ように操作します。

1. [プロビジ ョニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]
に移動します。

2. 以下のアプリケーションで、[状況 ]列の下に緑色の [開

始済み ]バーが表示されていることを確認します。

 SIP Server

 Resource Manager

 Media Control Platform/Call Control Platform

 取り出しモジュール

 Universal Routing Server

 Stat Server

これらのアプリケーションの中に [ 開始済み ] と表示されな

いものがある場合は、該当するアプリケーションをクリック

し、緑色の [開始 ]矢印をクリックします。それでも開始さ

れないアプリケーションがある場合は、構成を再チェックし

ます。

( オプション ) Supplementary Services 
Gateway (SSG) が VPS に統合されている

こと

オプション : SSG によって開始されるアウトバウンド通話機
能に必要です。

ソリューションに SSG が統合されていない場合は、195 ペー

ジの第 9 章「SSG との統合」の手順を実行します。
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IVR Server および関連オブジェクトが作

成済みであり、IVR Server がインストール

済みであること

IVR Server が構築環境にまだ含まれていない場合は、以下の

ようにして新しいオブジェクトのインストールと構成を実行

する必要があります。

Behind モードまたは In-Front モード

• I-Serverアプリケーション

• TServer_IVRアプリケーション

これらのオブジェクトの構成を初めて実行する場合は、

Genesys 7.5 IVR Interface Option Wizard (Genesys 7.5 IVR イン

タフェース オプション ウィザード ) ( 製品 CD 内 ) を使用し

てください。詳細については、『IVR Interface Option 7.5 IVR
Server System Administrator’s Guide』の「Wizard Configuration」を

参照してください。

Network モード

• TServer_IVR_Networkアプリケーション

• Network T-Server交換機およびアプリケーション

ネットワークT-Serverの構成については、各交換機の『Network
T-Server Deployment Guide』を参照してください。

CTI Connector アプリケーションが作成済

みかつインストール済みであること

CTI Connector がまだ GVP のベースライン構築環境に含まれ

ていない場合は、『Genesys Voice Platform 8.1 Deployment
Guide』の「List of Procedures」にアクセスし、以下の手順を

実行します。

• CTI Connector (Windows) のインストール

表 12: タスクの概要 : 前提条件の確認 ( つづき )

必要条件 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との
統合 ( キャリア接続統合環境 )

キャリア接続の構築環境で、CTI フラグが有効なとき、Behind モードの IVR
ServerとVPSを統合するのに必要な主要なステップの概要を、表14に示します。

表 13: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続 ) 

目的 関連する手順とアクション

1. Genesys Administrator にログイン

する

Web ブラウザで、アプリケーションの URL を以下のフォーマッ

トで入力します。

http://<genesys_administrator_host>/wcm

2. 前提条件を確認する 統合を開始する前に、以下の前提条件が満たされていることを確

認します。

• 基本的な Voice Platform Solution が構築されていること

• IVR Server および関連オブジェクトが作成済みであり、IVR
Server がインストール済みであること

• CTI Connector アプリケーションが作成済みかつインストール

済みであること

このタスクの詳細については、手順 : 「タスクの概要 : 前提条件

の確認」(140 ページ ) を参照してください。

3. Behindモードの統合環境にあわせ

て SIP Server を構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]に移

動します。

SIP Server のオプションを以下のように構成します。

• override-to-on-divertを偽に設定する

• event-ringing-on-100tryingを真に設定する

• handle-vspを allに設定する

• URS、Stat Server、および Message Server に対する接続を追加

する

手順の詳細については、手順 : 「Behind モードにあわせた SIP
Server の構成」(167 ページ ) を参照してください。
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4. IVR Server を構成する 1 ステップずつの手順については、以下を参照してください。

1. 手順 : 「ダミー交換機オフィスの作成」(168 ページ )

2. 手順 : 「TServer_IVR 用のダミー交換機の作成」(169 ページ )

3. 手順 : 「TServer_IVR オブジェクトの構成」(169 ページ )

4. 手順 : 「I-Server に対する必要な接続の追加」(170 ページ )

主要なアクション

• TServer_IVRとダミー交換機を関連付ける

• TServer_IVRで、ルータ タイムアウ ト  オプションに値 7 s
を設定する

• TServer_IVRで、active-releaseを偽に設定する 

• I-Serverオブジェクトで、TServer_IVRに対する接続を追

加する

5. GVP を表す IVR オブジェクトを

作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

1. GVP を表す IVRオブジェクトを作成します。

 Genesys Voice Platformを IVR Server として選択しま

す。

2. [保存 ]をクリックして、Configuration Layer に登録します。

手順の詳細については、手順 : 「ソリューション内の GVP を表す

IVR オブジェクトの作成」(171 ページ ) を参照してください。

6. CTI Connector を構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]に移

動します。

1. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトを開きます。

2. [ オプシ ョ ン ]タブで、以下の必須パラメータを構成します。

 Resource Manager IP ア ド レス
 IVR クライアン ト名
 IVR Server ホス ト IP ア ド レス
 IVR Server通信ポー ト
 ローカル ホス ト名

3. [ オプシ ョ ン ]タブで、以下の IVR ポート オプションを構成

します。

 IVR最大ポー ト数
 IVR Server ホス ト IP ア ド レス

手順の詳細については、手順 : 「Behind モードの IVR Server に適

した CTI Connector の構成」(171 ページ ) を参照してください。

表 13: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション



144 Voice Platform Solution 8.1

第 8 章 : IVR Server を使用した CTI での構成タスク タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続統合環境 )

7. IVR ポートを構成する IVR チャネルを音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN として構成する

には、以下の手順を実行します。

1. 手順 : 「音声トリートメント ポート DN の作成」(174 ページ )

2. 手順 : 「照合する DN に対する IVR ポートのマッピング」(175
ページ )

3. 手順 : 「各 IVR ポートの作業場所オブジェクトの構成」(176
ページ )

4. 手順 : 「IVR ポートのターゲットとしての作業場所グループの

構成」(177 ページ )

主要なルール

• SIP Server 交換機内で DN を作成し、それぞれの TServer セ

クションを以下のように構成する

• contact— このオプションでは、

sip:<RM_ip_address>:<RM_sip_port>という

フォーマットを使用して、Resource Manager をポイントする

• event-ringing-on-100trying— 真に設定する

• TServer_IVRに照合するDNをダミー交換機内で作成する—
構成は不要

• ダミー交換機内の適切な DN に各 IVR ポートを照合する

• DN、ポート、および作業場所に対して同じ番号を使用する

• DN に名前を付ける際は、( 増分 1 の ) 連番を使用する

8. CTI Connector と統合するために

Resource Manager を構成する

[プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グ
ループ ]に移動します。

1 ステップずつの手順については、以下を参照してください。

1. 手順 : 「CTI Connectorのリソース グループの作成」(177ページ )

2. 手順 : 「IVR Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リ
ソースの構成」(188 ページ )

3. 手順 : 「IVR プロファイルでの CTI に適したフラグ指定」(189
ページ )

主要なアクション

• CTI Connector用に、タイプCTIのリソース グループを作成する

• CTI フラグを有効にするには、以下のように操作する

1. [CTI の使用 ]を [DN検索に基づく ] (use-ctiを 2) に設

定する

2. 非 CTI アプリケーションの場合は、IVR プロファイル内で

[CTI許可 ]に偽を設定する

表 13: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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その他の特殊な構成

URS からスクリプト ID を取り出す 交換機がインバウンド通話に対してDNISを提供できない場合は、

URS からスクリプト ID を取り出すように CTI Connector を構成す

る必要があります。CTI Connector では、このキーの値を Resource
Manager に対する INVITE内の DNIS として使用し、IVR プロファ

イルを選択します。

1. URS 内で、スクリプト ID のキーと値のペアを定義します。

 キー —CTI Connector アプリケーション内で照合するキーの

名前を定義します。デフォルトは scriptidkeynameです。

 値—Resource Manager内で目的のIVRプロファイルを選択す

るのに使用する DNIS に照合する値を定義します。

2. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトの IVRSC セク

ションで、以下のオプションを設定します。

 URSからスク リ プ ト IDを取り出す—定義されたキーをURS
から取り出すために CTI Connector を有効にするには、1 を

入力します。

 スク リ プ ト IDキー名—URSで定義されているキー名を入力

します。CTI Connector は、このキーを送信して、スクリプ

ト ID の値を取得します。

SSG を CTI-C の構築環境に統合する SSG によって開始されるアウトバウンド通話は、CTI Connector を
経由することができません。CTI Connector が含まれる構築環境の

場合は、以下のように構成します。

1. この Behind モードの構成の場合、[CTI の使用 ] は [DN 検索に

基づく ] (use-cti=2) に設定済みです。それ以上の構成は不

要です。

2. IVR プロファイルで、[CTI許可 ]を以下のように構成します。

 アウトバウンド通話の場合 —[CTI 許可 ] を偽に設定しま

す。Resource Manager が CTI-C をバイパスします。

 インバウンド通話の場合、CTIの有効/無効はIVRプロファイ

ルで構成済みです。それ以上の構成は不要です。

詳細については、187 ページの「IVR プロファイルでの CTI フラ

グの構成」を参照してください。

表 13: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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CTI フラグが不要な場合 構築環境に CTI フラグが不要な場合 ( すべての呼が CTI Connector
を経由する場合 ) は、前述の手順を以下のように変更します。

• SIP Gateway で、[CTI の使用 ]を [常時オン ] (use-cti=1)
に設定する

• CTI Connector で、GetDNISFromIServerを真に設定する

• CTI Connector 内で、IVRPortBaseIndexオプションも

MaxIVRPortsオプションも構成しない

• TServer_IVR のダミー交換機内で、音声ト リ ー ト メン ト  ポー

ト DN を作成しない

• I-Serverアプリケーションで、TServer_IVRではなく SIP
Server に対する接続を追加する

• IVR ポートを、TServer_IVR のダミー交換機ではなく、SIP
Server 交換機上の DN にマッピングする

ソケット レイヤを構成する 1. TServer_IVRアプリケーションで、GLI セクションのソケッ

ト レイヤのリスニング ポートを構成します。

 gli_server > gli-server-mode— 複数の回線をサー

バが開くことができるように circuitを入力します。

 gli_server > gli-n-servers— サーバが開くことが

できる回線グループの数を入力します。

2. 各回線グループの gli-server-group_n セクションを作成

します。

 gli-server-address—IP アドレスとリスニング ポート

を、<ip_address>:<port>というフォーマットで入力し

ます。

3. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトで、

iserversocket オプションを、ステップ 2 で構成した GLI
ポートに設定します ( 構成の詳細については、手順 : 「Behind
モードの IVR Server に適した CTI Connector の構成」(171 ペー

ジ ) を参照 )。

表 13: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 ( キャリア接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との
統合 (TDM 接続統合環境 )

TDM の構築環境で Behind モードの IVR Server と VPS を統合するのに必要な

主要なステップの概要を、表 14 に示します。

表 14: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続 ) 

目的 関連する手順とアクション

1. Genesys Administrator にログイン

する

Web ブラウザで、アプリケーションの URL を以下のフォーマッ

トで入力します。

http://<genesys_administrator_host>/wcm

2. 前提条件を確認する 統合を開始する前に、以下の前提条件が満たされていることを確

認します。

• 基本的な Voice Platform Solution が構築されていること

• IVR Serverおよび関連オブジェクトが作成済みであり、IVR Server
がインストール済みであること

• CTI Connector アプリケーションが作成済みかつインストール

済みであること

このタスクの詳細については、手順 : 「タスクの概要 : 前提条件

の確認」(140 ページ ) を参照してください。

3. Behindモードの統合環境にあわせ

て SIP Server を構成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]に移

動します。

SIP Server のオプションを以下のように構成します。

• override-to-on-divertを偽に設定する

• event-ringing-on-100tryingを真に設定する

• handle-vspを allに設定する

• URS、Stat Server、および Message Server に対する接続を追加

する

手順の詳細については、手順 : 「Behind モードにあわせた SIP
Server の構成」(167 ページ ) を参照してください。



148 Voice Platform Solution 8.1

第 8 章 : IVR Server を使用した CTI での構成タスク タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続統合環境 )

4. ト ランク グループ DN を構成す

る

メディア ゲートウェイまたは PBX から着信するポート番号ごと

に、SIP Server 交換機上の ト ランク グループ DN を構成します。

VPS は、このポート番号を、DNIS 検索のために IVR Server に送

信します。

主要なアクション

• DN を作成する前に、ポート番号がメディア ゲートウェイまた

は PBX から着信していることを確認する

• 各 DN の contactオプションを、Resource Manager をポイン

トするように構成する

• 各 DN の名前は、メディア ゲートウェイ ( または PBX) によっ

てSIP Serverに送信されるポート番号の名前と照合する必要が

ある

5. IVR Server を構成する 1 ステップずつの手順については、以下を参照してください。

1. 手順 : 「ダミー交換機オフィスの作成」(168 ページ )

2. 手順 : 「TServer_IVR 用のダミー交換機の作成」(169 ページ )

3. 手順 : 「TServer_IVR オブジェクトの構成」(169 ページ )

4. 手順 : 「I-Server に対する必要な接続の追加」(170 ページ )

主要なアクション

• 構内 T-Server 交換機上で DN を作成する

• TServer_IVRとダミー交換機を関連付ける

• TServer_IVR で、ルータ タイムアウ ト  オプションに値 7 sを

設定する

• TServer_IVR で、active-releaseを偽に設定する 

• I-Serverオブジェクトで、構内 T-Server に対する接続を追加

する

6. 構内 T-Server に対する接続を追加

する

構内 T-Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトで、以下のものに対

する接続を追加します。

• Universal Routing Server

• Stat Server

• Message Server

7. GVP を表す IVR オブジェクトを

作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

1. GVP を表す IVRオブジェクトを作成します。

 Genesys Voice Platformをタイプとして選択します。

 I-Server アプリケーションを IVR Server として選択しま

す。

2. [保存 ]をクリックして、Configuration Layer に登録します。

手順の詳細については、手順 : 「ソリューション内の GVP を表す

IVR オブジェクトの作成」(171 ページ ) を参照してください。

表 14: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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8. CTI Connector を構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]に移

動します。

1. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトを開きます。

2. [ オプシ ョ ン ]タブで、以下の必須パラメータを構成します。

 Resource Manager IP ア ド レス
 IVR クライアン ト名
 IVR Server ホス ト IP ア ド レス
 IVR Server通信ポー ト
 ローカル ホス ト名

3. [オプシ ョ ン ]タブの CTICセクションで、[DNIS を IServer
から取り出す ]を真に設定します。

手順の詳細については、手順 : 「Behind モードの IVR Server に適

した CTI Connector の構成」(171 ページ ) を参照してください。

9. IVR ポートを構成する IVR チャネルを音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN として構成する

には、以下の手順を実行します。

1. 手順 : 「音声トリートメント ポート DN の作成」(174 ページ )

2. 手順 : 「照合する DN に対する IVR ポートのマッピング」(175
ページ )

3. 手順 : 「各 IVR ポートの作業場所オブジェクトの構成」(176
ページ )

4. 手順 : 「IVR ポートのターゲットとしての作業場所グループの

構成」(177 ページ )

主要なルール

• 構内 T-Server 交換機内で DN を作成する ( 構成は不要 )

• DN、ポート、および作業場所に対して同じ番号を使用する

• 構内交換機上の適切な音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN に、各

IVR ポートをマッピングする

• DN に名前を付ける際は、( 増分 1 の ) 連番を使用する

表 14: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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10. CTI Connector と統合するために

Resource Manager を構成する

[プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グ
ループ ]に移動します。

1 ステップずつの手順については、以下を参照してください。

1. 手順 : 「CTI Connectorのリソース グループの作成」(177ページ )

2. 手順 : 「IVR Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リ
ソースの構成」(188 ページ )

3. 手順 : 「IVR プロファイルでの CTI に適したフラグ指定」(189
ページ )

主要なアクション

• CTI Connector用に、タイプCTIのリソース グループを作成する

• [CTI の使用 ]を [常時オン ] (use-cti=1) に設定する

その他の特殊な構成

SSG を CTI-C の構築環境に統合する SSG によって開始されるアウトバウンド通話は、CTI Connector を
経由することができません。CTI Connector が含まれる構築環境の

場合は、以下のように構成します。

1. SIP Server ゲートウェイのリソース グループで、[CTI の使用

] を [DN 検索に基づく ] (use-cti=2) に設定する Resource
Manager は、IVR プロファイルをチェックして、CTI-C の使用

に関する決定を実行します。

2. IVR プロファイルで、[CTI許可 ]を以下のように構成します。

 アウトバウンド通話の場合 —[CTI 許可 ] を偽に設定しま

す。Resource Manager が CTI-C をバイパスします。

 インバウンド通話の場合 —[CTI許可 ]を真に設定します。

Resource Manager は、CTI-C を介して呼を処理します。

詳細については、187 ページの「IVR プロファイルでの CTI フラ

グの構成」を参照してください。

表 14: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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URS からスクリプト ID を取り出す 交換機がインバウンド通話に対してDNISを提供できない場合は、

URS からスクリプト ID を取り出すように CTI Connector を構成す

る必要があります。CTI Connector では、このキーの値を Resource
Manager に対する INVITE内の DNIS として使用し、IVR プロファ

イルを選択します。

1. URS 内で、スクリプト ID のキーと値のペアを定義します。

 キー —CTI Connector アプリケーション内で照合するキーの

名前を定義します。デフォルトは scriptidkeynameです。

 値—Resource Manager内で目的のIVRプロファイルを選択す

るのに使用する DNIS に照合する値を定義します。

2. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトの IVRSC セク

ションで、以下のオプションを設定します。

 URSからスク リ プ ト IDを取り出す—定義されたキーをURS
から取り出すために CTI Connector を有効にするには、1 を

入力します。

 スク リ プ ト IDキー名—URSで定義されているキー名を入力

します。CTI Connector は、このキーを送信して、スクリプ

ト ID の値を取得します。

ソケット レイヤを構成する 1. TServer_IVRアプリケーションで、GLI セクションのソケッ

ト レイヤのリスニング ポートを構成します。

 gli_server > gli-server-mode— 複数の回線をサー

バが開くことができるように circuitを入力します。

 gli_server > gli-n-servers— サーバが開くことが

できる回線グループの数を入力します。

2. 各回線グループの gli-server-group_n セクションを作成

します。

 gli-server-address—IP アドレスとリスニング ポート

を、<ip_address>:<port>というフォーマットで入力し

ます。

3. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトで、

iserversocket オプションを、ステップ 2 で構成した GLI
ポートに設定します ( 構成の詳細については、手順 : 「Behind
モードの IVR Server に適した CTI Connector の構成」(171 ペー

ジ ) を参照 )。

表 14: タスクの概要 : Behind モードの IVR Server との統合 (TDM 接続 )  ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front
モード

IVR Server が In-Front モード構成の場合、呼は PSTN から直接 VPS に着信しま

す (DNIS は IVR プロファイルのマッピングに即時利用可能 )。呼のセットアッ

プに IVR プロファイルを介した DN 検索は不要です。ただし、この場合も、呼

は呼の登録のために CTI Connector および IVR Server に転送されます ( 通常は

レポーティングが目的 )。

構成例および通常のコール フローの説明については、83 ページの「IVR Server
との統合 —In-Front モード」を参照してください。

In-Frontモード構成の IVR ServerとVPSを統合するのに必要な主要なステップ

の概要を、表 15 に示します。

表 15: タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front モード

目的 関連する手順とアクション

1. Genesys Administrator にログ

インする

Web ブラウザで、アプリケーションの URL を以下のフォーマットで入

力します。

http://<genesys_administrator_host>/wcm

2. 前提条件を確認する 統合を開始する前に、以下の前提条件が満たされていることを確認し

ます。

• 基本的な Voice Platform Solution が構築されていること

• IVR Server および関連オブジェクトが作成済みであり、IVR Server
がインストール済みであること

• CTI Connector アプリケーションが作成済みかつインストール済み

であること

このタスクの詳細については、手順 : 「タスクの概要 : 前提条件の確

認」(140 ページ ) を参照してください。

3. IVR Server を構成する 1 ステップずつの手順については、以下を参照してください。

1. 手順 : 「仮想交換機オフィスの作成」(179 ページ )

2. 手順 : 「TServer_IVR_InFront 用の仮想交換機の作成」(179 ページ )

3. 手順 : 「TServer_IVR_InFront に対する必要な接続の追加」(180 ページ )

4. 手順 : 「I-Server_InFront に対する必要な接続の追加」(180 ページ )

主要なアクション

• TServer_IVR_InFrontと仮想交換機を関連付ける。SIP Server に
対する接続を追加する。

• I-Serverオブジェクトで、SIP Server および

TServer_IVR_InFrontに対する接続を追加する。
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4. GVP を表す IVRオブジェク

トを作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

1. GVP を表す IVRオブジェクトを作成します。

 Genesys Voice Platformをタイプとして選択します。

 I-Serverアプリケーションを IVR Server として選択します。

2. [保存 ]をクリックして、Configuration Layer に登録します。

手順の詳細については、手順 : 「ソリューション内の GVP を表す IVR
オブジェクトの作成」(181 ページ ) を参照してください。

5. CTI Connector を構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ]に移動し

ます。

1. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトを開きます。

2. [ オプシ ョ ン ]タブで、以下の必須パラメータを構成します。

 Resource Manager IP ア ド レス
 IVR クライアン ト名
 IVR Server ホス ト IP ア ド レス
 IVR Server通信ポー ト
 ローカル ホス ト名

3. [オプシ ョ ン ]タブで、以下の IVRポート オプションを構成します。

 IVRPort ベース索引
 IVR最大ポー ト数

手順の詳細については、手順 : 「In-Front モードの IVR Server に適した

CTI Connector の構成」(181 ページ ) を参照してください。

6. IVR ポートを構成する CTI Connectorによって生成された IVRポートのマッピングを構成する

には、以下の手順を実行します。

1. 手順 : 「音声トリートメント ポート DN の作成」(183 ページ )

2. 手順 : 「照合するDNに対する IVRポートのマッピング」(184ページ )

主要なルール

• In-Front モードの場合は、仮想交換機上で音声ト リ ー ト メン ト  ポー

ト DN を作成する

• DN およびポートに対して同じ番号を使用する

• DN に名前を付ける際は、( 増分 1 の ) 連番を使用する

表 15: タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front モード ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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7. CTI Connector と統合するた

めにResource Managerを構成

する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グルー

プ ]に移動します。

1 ステップずつの手順については、以下を参照してください。

1. 手順 : 「CTI Connector のリソース グループの作成」(184 ページ )

2. 手順 : 「IVR Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リソース

の構成」(188 ページ )

3. 手順 : 「IVRプロファイルでのCTIに適したフラグ指定」(189ページ )

主要なアクション

• CTI Connector 用に、タイプ CTIのリソース グループを作成する

• TDM構築環境の場合は、[CTIの使用]を[常時オン] (use-cti=1)
に設定する

• キャリア接続構築環境の場合は、以下のように操作する

1. [CTI の使用 ]を [DN検索に基づく ] (use-cti=2) に設定する

2. 非 CTI アプリケーションの場合は、IVR プロファイル内で [CTI
許可 ]に偽を設定する

8. IVR を中心とするアプリケー

ションに対してミッドコー

ルCTIルーティングを有効に

する

ミッドコール CTI 転送の場合は、GVP の SIP Server 交換機と仮想交換

機間の交換機間通信のアクセス コードを構成する必要があります

(In-Front モードの場合のみ )。

1. 手順 : 「SIP Server から GVP へのアクセスの構成」(191 ページ )

2. 手順 : 「GVP から SIP Server へのアクセスの構成」(192 ページ )

3. TServer_IVR_InFront オブジェクトへの接続が SIP Server 交換

機に含まれていることを確認します。

4. Composer で AccessNumGetブロックの構成を実行する場合は、必

須パラメータを以下のように構成します。

• 宛先 DN—SIP Server 交換機で作成した外部ルーティ ング ポイン ト

DN の番号を入力します。

• 場所—ドロップダウン リストから SIP Server交換機を選択します。

5. AccessNumGetブロックで受信した番号を使用するために、

VoiceXML アプリケーションで <transfer>タグを構成します。ブ

ラインド転送またはブリッジ転送を指定できます (NGI アプリケー

ションにも GVPi アプリケーションにも適用されます )。

表 15: タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front モード ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : IVR Server との統合 —Network
モード

IVR Server が Network モード構成の場合、インバウンド通話を IVR ポート番号

にマッピングしません。他のモードのようにポート番号を IVR Server に転送す

る代わりに、ソリューションを呼び出すのに使用する番号 (DNIS または無料

通話番号 ) を CTI Connector が NewCall 要求の呼び出された番号として IVR
Server に送信します。

アーキテクチャのサンプル図および通常のコール フローの説明については、

83 ページの「IVR Server との統合 —In-Front モード」を参照してください。

その他の特殊な構成

SSG を CTI-C の構築環境に統合

する

SSG によって開始されるアウトバウンド通話は、CTI Connector を経由

することができません。CTI Connector が含まれる構築環境の場合は、

以下のように構成します。

1. この In-Front モードの構成の場合、[CTI の使用 ]は [DN検索に基

づく ] (use-cti=2) に設定済みです。それ以上の構成は不要です。

2. IVR プロファイルで、[CTI 許可 ] を以下のように構成します。

 アウトバウンド通話の場合 —[CTI 許可 ] を偽に設定します。

Resource Manager が CTI-C をバイパスします。

 インバウンド通話の場合、CTIの有効 /無効は IVRプロファイルで

構成済みです。それ以上の構成は不要です。

詳細については、187 ページの「IVR プロファイルでの CTI フラグの

構成」を参照してください。

表 15: タスクの概要 : IVR Server との統合 —In-Front モード ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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Network モード構成の IVR Server と VPS を統合するのに必要な主要なステッ

プの概要を、表 16 に示します。 

表 16: タスクの概要 : IVR Server との統合 —Network モード

目的 関連する手順とアクション

1. Genesys Administrator にログイ

ンする

Web ブラウザで、アプリケーションの URL を以下のフォーマット

で入力します。

http://<genesys_administrator_host>/wcm

2. Network モードの IVR 交換機を

作成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機オフ ィ ス ]に移動

します。

1. GenSpec XML という交換機タイプを持つ交換機オフ ィ ス オブ

ジェクトを作成します。

2. 交換機オブジェクトを作成し、以下のように操作します。

• Networkモードの IVR交換機オフィスと関連付けます。

• 関連付けるT-Serverとして、

TServer_IVR_750_Networkを選択します。

詳細については、『IVR Interface Option 7.5 IVR Server System
Administrator’s Guide』の「Sample Configurations」を参照してくださ

い。

3. 交換機間アクセスを構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動します。

1. ネットワーク T-Server 交換機で、Network モードの IVR 交換機に

到達するために使用するアクセス コードを構成した後、対応す

るアクセス リソース DN をネットワーク T-Server 交換機内で作

成します。

2. Network モードの IVR 交換機で、ネットワーク T-Server 交換機に

到達するために使用するアクセス コードを構成した後、対応す

るアクセス リソース DN をネットワーク T-Server 交換機内で作

成します。

詳細については、『IVR Interface Option 7.5 IVR Server System
Administrator’s Guide』の「Configuring Multi-site Support」を参照して

ください。
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4. CTI Connector を構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]に移動

します。

1. CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトを開きます。

2. [ オプシ ョ ン ]タブで、以下の必須パラメータを構成します。

• Resource Manager IPア ド レス

• IVR クライアン ト名

• IVR Serverホス ト IPア ド レス

• IVR Server通信ポー ト

• ローカル ホス ト名

3. [ オプシ ョ ン ]タブで、以下の Network モードのオプションを構

成します。

 呼び出された番号を使用する —顧客がVPSに接続する際に無

料通話番号を使用する場合は、このオプションを TFN に設定

します。

手順の詳細については、手順 : 「Network モードの IVR Server に適

した CTI Connector の構成」(186 ページ ) を参照してください。

5. IVR プロファイルを構成する 顧客が VPS に接続する際に無料通話番号を使用する場合は、IVR プ

ロファイル内でこの番号を構成する必要があります。

• IVR Profile Wizard (IVR プロファイル ウィザード ) で、[ サービ

ス プロパティ ]ページの [無料通話番号 ]ボックスに番号を入

力します。

表 16: タスクの概要 : IVR Server との統合 —Network モード ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : ミッドコール CTI 機能の構成
IVRを中心とするアプリケーションで利用可能なさまざまなミッドコールCTI
アクションの概要と、それらを有効にするのに必要な追加の構成ステップを、

表 17 に示します。 

表 17: タスクの概要 : ミッドコール CTI 機能の構成

目的 関連する手順とアクション

Peek/Get Stat の結果を構成する 1. 統計が収集の対象となる I-Server アプリケーション内で、以

下のような新しいセクションを作成します。

ExpectedWaitTime

2. このサンプル セクションで、以下のようなオプションを構成し

ます。

• obj_id—<dn>@<switch>に設定します。

• obj_type—SObjectQueueに設定します。

• server_name—<stat server name>に設定します。

• stat_type—ExpectedWaitTimeに設定します。

• update_frequency—5に設定します。

3. Stat Server アプリケーション オブジェクト内で、以下のような照

合するセクションを作成します。

ExpectedWaitTime ( 前述のオプション値を持つ )

4. 必要な接続が配備されていることを確認します。

• TServer_IVR — Message Server

• I-Server — TServer_IVR、Stat Server

• URS — TServer_IVR、Stat_Server、Message Server

• Stat Server — TServer_IVR、Message Server

5. Composer を使用して、音声アプリケーション内で Peek/Get
Statブロックを構成します。



Integration Guide 159

第 8 章 : IVR Server を使用した CTI での構成タスク タスクの概要 : ミッドコール CTI 機能の構成

IVR を中心とするアプリケーショ

ンに対してミッドコール CTI ルー

ティングを有効にする

ミッドコール CTI 転送の場合は、GVP の SIP Server 交換機と仮想交

換機間の交換機間通信のアクセス コードを構成する必要がありま

す (IVR が In-Front モードの場合のみ )。

1. 手順 : 「SIP Server から GVP へのアクセスの構成」(191 ページ )

2. 手順 : 「GVP から SIP Server へのアクセスの構成」(192 ページ )

3. TServer_IVR_InFrontオブジェクトへの接続が SIP Server 交
換機に含まれていることを確認します。

4. Composer で AccessNumGetブロックの構成を実行する場合は、

必須パラメータを以下のように構成します。

• 宛先 DN—SIP Server 交換機で作成した外部ルーティ ング ポイン

ト DN の番号を入力します。

• 場所 — ドロップダウン リストから SIP Server 交換機を選択しま

す。

表 17: タスクの概要 : ミッドコール CTI 機能の構成 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : 転送の構成
音声アプリケーションの IVR プロファイル内でさまざまな転送タイプを有効

にするのに必要なサービス パラメータの構成ステップの概要を、表 18 に示し

ます。

注 :  VPS では、タイムアウトなどのエラーで IVR Server からデフォルトの

エージェント番号が返された場合、IVR プロファイルのデフ ォル ト

エージェン ト部分でユーザが指定したデフォルトのエージェント番号

を転送のターゲットとして使用します。

表 18: タスクの概要 : 転送タイプに応じた IVR プロファイルの構成

転送タイプ 関連する手順とアクション

ブラインド転送 (CTI を介した

OneStepXferを使用 )
IVR プロファイルの [ オプシ ョ ン ]タブで、以下のように操作しま

す。

1. gvp.policyセクションで、以下のオプションを構成します。

 転送許可 — このオプションの値を真に設定します。

2. gvp.service-parameters セクションで、以下のオプション

を構成します。

 デフ ォル ト  エージェン ト — このオプションの値を fixed,
<Agent DN>に設定します。

 CTI転送—このオプションの値をfixed, yesに設定します。

GVPi アプリケーションの場合のみ :

 voicexml.gvpi.$transfer-type$—GVPi アプリケー

ションの場合のみ、このオプションの値を

fixed,1SignalChannelに設定します。

 voicexml.gvpi.$transfer-option$—GVPi アプリケー

ションの場合のみ、このオプションの値を fixed,SipRefer
に設定します。
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ブラインド転送 (SIP Server 上で

REFERを使用 )
IVR プロファイルの [ オプシ ョ ン ]タブで、以下のように操作しま

す。

1. gvp.policyセクションで、以下のオプションを構成します。

 転送許可 — このオプションの値を真に設定します。

2. gvp.service-parameters セクションで、以下のオプション

を構成します。

 デフ ォル ト  エージェン ト — このオプションの値を fixed,
<Agent DN>に設定します。

 CTI転送—このオプションの値をfixed, noに設定します。

GVPi アプリケーションの場合のみ :

 voicexml.gvpi.$transfer-type$—GVPi アプリケー

ションの場合のみ、このオプションの値を

fixed,1SignalChannelに設定します。

 voicexml.gvpi.$transfer-option$—GVPi アプリケー

ションの場合のみ、このオプションの値を fixed,SipRefer
に設定します。

ブリッジ転送 (SIP Server 上で

INVITEを使用 )
IVR プロファイルの [ オプシ ョ ン ]タブで、以下のように操作しま

す。

1. gvp.policyセクションで、以下のオプションを構成します。

 転送許可 — このオプションの値を enabledに設定します。

 outboundcallallowed— このオプションの値を enabled
に設定します。

2. gvp.service-parameters セクションで、以下のオプション

を構成します。

 デフ ォル ト  エージェン ト — このオプションの値を fixed,
<Agent DN>に設定します。

 voicexml.gvpi.$transfer-type$—GVPi アプリケー

ションの場合のみ、このオプションの値を

fixed,2SignalChannelに設定します。

 voicexml.gvpi.$transfer-option$—GVPi アプリケー

ションの場合のみ、このオプションの値を not setに設定し

ます。

表 18: タスクの概要 : 転送タイプに応じた IVR プロファイルの構成 ( つづき )

転送タイプ 関連する手順とアクション
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メディア リダイレクト転送 GVPi アプリケーションの場合 :

1. IVRプロファイルのgvp.service-parametersセクションで、

voicexml.gvpi.$transfer-type$を 2 Signal Channel
に設定します。

2. MCP アプリケーションで、defaultbridgexferを

MEDIAREDIRECTに設定します。

注 : IVR プロファイル内で

voicexml.gvpi.$cti_endcall_on_agentleg_hup$が偽に設

定されていると、MCP は MEDIAREDIREC パラメータを無視して、

代わりにブ リ ッジ転送を強制的に実行します。

NGI アプリケーションの場合 :

1. VoiceXML の <transfer>タグ内の method属性を

MEDIAREDIRECTに設定します。または MCP アプリケーション

内で、defaultbridgexferをMEDIAREDIRECTに設定します。

2. VoiceXML の <transfer> タグ内の connectwhen 属性を

answered に設定します (immediate に設定すると、転送が失

敗します )。

3. MCP アプリケーションの sessmgrセクションで、

sendsdpininviteを偽に設定します。

表 18: タスクの概要 : 転送タイプに応じた IVR プロファイルの構成 ( つづき )

転送タイプ 関連する手順とアクション
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タスクの概要 : 音声トリートメントの構成
Interaction Routing Designer (IRD)の基本的な音声トリートメント オブジェクト

パラメータの構成以外に必要なソリューションレベルの構成ステップの概要

を、表 19 に示します。音声トリートメント ブロックの基本的な構成について

は、『Universal Routing 7.6 Reference Manual』の「Voice Treatment Options」を参

照してください。

表 19: タスクの概要 : 音声トリートメントの追加構成

トリートメント タイプ 関連する手順とアクション

Play Application ( アプリケーション

の再生 )
GVPi アプリケーション

GVPi アプリケーションの場合、ルーティング ストラテジ内の

APP_IDパラメータと、Studio アプリケーション内の ScriptID変

数に同じ値を設定する必要があります。たとえば、以下のように設

定します。

1. ルーティング ストラテジの Play Application ( アプ リ ケー

シ ョ ンの再生 )ブロック内で、APP_IDを 2に設定します。

2. Studio アプリケーション内の分岐ブロックで、ScriptIDを 2に

設定します。

NGI アプリケーション

NGI アプリケーションの場合、Play Application ( アプリケーション

の再生 ) トリートメントは以下の 2 つの方法のいずれかで構成でき

ます。

• ルーティング ストラテジの Play Application ( アプ リ ケー

シ ョ ンの再生 )ブロック内で、VoiceXML アプリケーションの完

全修飾 URL を指定する値を {s}APP_URL パラメータに設定し

ます。

または

• ルーティング ストラテジに {s}APP_URLを含めない場合は、代

わりにURL を含めるように IVR プロファイルを構成する必要が

あります。

1. IVR プロファイルの gvp.service-prerequisite セク

ションで、トリートメントを提供する VoiceXML アプリケー

ションの URL を script-urlオプションに設定します。

2. script-url オプションを構成しないと、Resource Manager
は IVRプロファイルのinitial-page-urlオプションの値

を代わりに使用します。

アプリケーションに対するユーザ データ ブロックの送信

Play Application ( アプ リケーシ ョ ンの再生 )トリートメント

では、CTI Connector を使用して、すべての形式の対話処理データ

(CED、UData、ExtnsEx) をストラテジに戻すことができます。
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Play Announcement ( アナウンスの

再生 )
GVPi アプリケーション

1. ルーティング ストラテジで、パラメータ値が空の Play 
Announcement ( アナウンスの再生 )ブロックを追加します。

2. Studio アプリケーションで、分岐ブロック内のプロパティを以下

のように構成します。

 ノ ー ド — 任意の ID を指定できます。

 変数 —ScriptID

 値 —TRT:PlayAnnounce ( ドロップダウン リストから選択 )

NGI アプリケーション

MCP では、PlayAnnounce トリートメントを処理するデフォルト

の VoiceXML アプリケーションを提供しています。別のアプリケー

ションを使用する場合は、以下のように構成します。

1. CTI Connectorアプ リケーシ ョ ン  オブジェクトのIVRSCセクショ

ンで、使用する VoiceXML アプリケーションの場所を

PlayAnnounce Resource Pathパラメータに設定します。

2. このパラメータを設定しないと、Resource Manager は IVR プロ

ファイルの script-url オプションの値を代わりに使用しま

す。

アプリケーションに対するユーザ データ ブロックの送信

このトリートメントの末尾では、ストラテジに対話処理データは戻

されません。

表 19: タスクの概要 : 音声トリートメントの追加構成 ( つづき )

トリートメント タイプ 関連する手順とアクション
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Play Announcement and Collect Digits 

( アナウンスの再生と数字の収集 )
GVPi アプリケーション

1. ルーティング ストラテジで、値が空の Play Announcement
and Collect Digits ( アナウンスの再生と数字の収集 )ブ

ロックを追加します。

2. Studio アプリケーションで、分岐ブロック内のプロパティを以下

のように構成します。

 ノ ー ド — 任意の ID を指定できます。

 変数 —ScriptID

 値 —TRT:PlayAnnounceAndDigits ( ドロップダウン リス

トから選択 )

NGI アプリケーション

MCP では、PlayAnnounceAndDigit トリートメントを処理する

デフォルトの VoiceXML アプリケーションを提供しています。別の

アプリケーションを使用する場合は、以下のように構成します。

1. CTI Connectorアプリケーション オブジェクトのIVRSCセクショ

ンで、使用する VoiceXML アプリケーションの場所を

PlayAnnounceAndDigit Resource Path パラメータに設定します。

2. このパラメータを設定しないと、Resource Manager は IVR プロ

ファイルの script-urlオプションを代わりに使用します。

アプリケーションに対するユーザ データ ブロックの送信

NGI の場合 —CED 対話処理データは <exit> タグを使用して

namelist属性とともに戻されます。これは、トリートメントの末

尾で INFOメッセージの本文に変換されます。

GVPiの場合—送信するデータは、Studio内で ト リ ー ト メン ト の結果

ブロックを使用して指定します。

表 19: タスクの概要 : 音声トリートメントの追加構成 ( つづき )

トリートメント タイプ 関連する手順とアクション
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Play Music ( 保留音の再生 ) GVPi アプリケーション

1. ルーティング ストラテジ内 :

 値が空のPlay Music (保留音の再生)ブロックを追加しま

す。

 継続時間がトリートメント自体よりも数秒長い一時停止ブ

ロックを追加します。

2. Studio アプリケーション内 :

 新規プロパティを持つ分岐ブロック (ScriptIDが

TRT:Musicに等しい ) を構成します。

 このブロックでは、ルーティング ストラテジで指定したもの

と同じ継続時間を指定します。

NGI アプリケーション

ルーティング ストラテジを以下のように構成します。

1. 以下のパラメータを持つ保留音ブロックを追加します。

 MUSIC_DN— 保留音ファイルの http パスを入力します。

 DURATION— 保留音ファイルの継続時間 (ms) を入力します。

2. 以下のパラメータを持つ一時停止ブロックを追加します。

 DURATION— 保留音ファイル自体の継続時間よりも数秒長い

継続時間を入力します。

表 19: タスクの概要 : 音声トリートメントの追加構成 ( つづき )

トリートメント タイプ 関連する手順とアクション
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Behind モードの IVR Server との統合 — 手順
Voice Platform Solution を Behind モード構成の IVR Server と統合するには、こ

の節で示す手順を実行します。

手順 : 
Behind モードにあわせた SIP Server の構成

目的 :   Behind モード構成の IVR Server と VPS を統合した環境にあわせて、SIP
Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトの追加構成を実行する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ] に移動し、SIP
Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトをクリックします。

 2. [ オプシ ョ ン ] タブの TServer セクションで、表 20 のようにオプション

を構成します。

表 20: SIP Server の [ オプション ]—TServer セクション

オプション 値 説明

override-to-on-divert 偽 このオプションを偽に設定すると、GVP に

送信される INVITE 要求に、元の INVITE
要求のToヘッダ内と同じユーザ名が含まれ

ます。

注 : ダイヤルされた元の番号 (ルーティング

ポイント ) は、DID 番号として GVP に存在

している必要があります。

event-ringing-on-100trying 真 このオプションを真に設定すると、IPCS か

らの 180 Ringing メッセージを待つこと

なく、EventRinging メッセージを SIP
Server に強制的に生成させることができま

す。

注 : IVR Serverアプリケーションとの同期を

適切なものにするには、このオプションを

DN レベルでも設定する必要があります。
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 3. extrouter セクションで、handle-vsp オプションを表 21 のように構成

します。

 4. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「ダミー交換機オフィスの作成」

手順 : 
ダミー交換機オフィスの作成

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機オフ ィ ス ]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックします。

 3. 名前を入力し、交換機のタイプを選択します。[Virtual Switch for IVR
In-Front]をお奨めします。

 4. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「TServer_IVR 用のダミー交換機の作成」

表 21: SIP Server の [ オプション ]—Extrouter セクション

オプション 値 説明

handle-vsp all SIP Server以外の T-Serverにエージェントがあ

り、GVP 側でキューに対する呼の収納が実行

された場合、このオプションが allに設定さ

れていると、SIP Server とリモート T-Server 間
で ISCCSIP メッセージが適切に流れます。
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手順 : 
TServer_IVR 用のダミー交換機の作成

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックして、交換機の構成を以下のように実行します。

• 名前—ダミー交換機の名前を入力します。

• 交換機オフ ィ ス —[ 参照 ] アイコンをクリックして、「ダミー交換機オ

フィスの作成」で作成したダミー交換機オフィスを選択します。

• TServer—[参照 ]アイコンをクリックして、Tserver_IVRを選択しま

す。

 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「TServer_IVR オブジェクトの構成」

手順 : 
TServer_IVR オブジェクトの構成

目的 :   必要な接続を追加し、TServer_IVR を VPS に統合するのに必要な必須

オプションを構成する (IVR Server は Behind モード )。

Behind モードで推奨される構成オプションの設定

Behind モードの IVR Server と統合するには、以下のオプションを設定してく

ださい。

• ルータ タイムアウ ト —次のトリートメント要求がIVR Serverに提供される

ときに遅延が発生する場合は、デフォルト DN に対して URS がルーティン

グを実行する前に経過する時間を延長してください。 

• active-release— このオプションを偽に設定し、GVP から受信した呼終

了要求の転送を IVR Server に実行させないようにします。これは、GVP が

それらのメッセージを SIP Server からしか受信しないためです。これによ

り、IVR Server によって呼終了メッセージの送信 / 受信が実行される場合

の競合状態が回避されます。

ヒント : ダミー交換機は、IVR Server の論理的な機能を実行します。DN
およびエージェント ログインは不要です。
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手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ]に移動し、

[TServer_IVR]を選択します。

 2. [ オプシ ョ ン ] タブの Timers セクションで、以下の新しいオプションを

作成します。

• ルータ タイムアウ ト —このオプションのデフォルト値を、4 sから7 s
に変更します。IVR Server は、この時間だけ待ってから、呼のデフォ

ルト ルーティングを実行します。

 3. [ オプシ ョ ン ]タブの IServerセクションで、以下の新しいオプションを

作成します。

• active-release—この値を偽に設定します。

 4. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「I-Server に対する必要な接続の追加」

手順 : 
I-Server に対する必要な接続の追加

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ]に移動し、

[I-Server]を選択します。

 2. [構成 ]タブの [接続 ]で、以下のように接続を追加します。

• CTIフラグ有効 (キャリア接続 )—TServer_IVRに対する接続を追加し

ます。

• CTIフラグ無効 (キャリア接続 )—SIP Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェ

クトに対する接続を追加します。

• TDM接続—構内T-Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトに対する接続

を追加します。

 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「ソリューション内の GVP を表す IVR オブジェクトの作成」
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手順 : 
ソリューション内の GVP を表す IVR オブジェクトの作成

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックして、[構成 ]タブのパラメータを以下のように構

成します。

• 名前—この IVRの名前を入力します。

• 解説—この IVRに役立つ解説を入力します。たとえば、交換機の構成

や IVRモードなどです。

• タイプ —Genesys Voice Platformをタイプとして選択します。

• バージ ョ ン—該当するIVRが表すGVPのソフトウェア リリース番号を

入力します。たとえば、8.1と入力します。

 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• IVRオブジェクトが保存されると、[IVR ポー ト ]タブが表示されます。こ

のタブは、SIP Server 交換機上の対応する DN にマッピングする IVR ポー

トを作成する際に使用します。

IVR ポートを作成する前に、Behind モードの IVR Server と統合できるよう

に、CTI Connector を構成します。手順 : 「Behind モードの IVR Server に適

した CTI Connector の構成」を参照してください。

手順 : 
Behind モードの IVR Server に適した CTI Connector の
構成

目的 :   Behind モードの IVR Server と統合できるように CTI Connector アプ リ

ケーシ ョ ン  オブジェクトを構成する。

概要

Behind モードの IVR Server との統合で主要な構成オプションは、[DNIS を

IServer から取り出す ] です。真に設定すると、VPS は IVR プロファイルの

マッピングに必要な DNIS を取得するために、要求を IVR Server に送信しま

す。呼の開始時に DNIS を利用できない TDM 構築環境の場合、この設定は必

須です。ただし、インバウンド通話で DNIS を利用可能なキャリア接続構築環

境では、CTI 機能が不要な標準の VoiceXML アプリケーションのために CTI
Connector ( および IVR Server) をスキップするように、ゲートウェイ リソース
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を構成してCTIフラグを実行することができます。この場合、[DNISをIServer
から取り出す ]を偽に設定することができます。これにより、VPS は SIP ヘッ

ダから DNIS を取り出します。

前提条件

• CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトが作成済みであり、該当する

コンポーネントがインストール済みであること。構築プロセスの概要につ

いては、140 ページの表 12 を参照してください。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ]> 
[<CTI_Connector>]に移動します。

 2. [ オプシ ョ ン ] タブで、[ ビ ュー ] ドロップダウン リストから [ 必須オプ

シ ョ ン ]を選択し、以下の必須パラメータを構成します。

• Resource Manager IP ア ド レス —Resource Manager の IP アドレスと

SIPポートを、以下のフォーマットで入力します。

<RM_ip_address>:<RM_sip_port>

たとえば、以下のように入力します。

10.10.10.10:5060

• IVR クライアン ト名—IVR Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトのログ

イン名 (Management Frameworkに表示される )を入力します。

• IVR Serverホス ト IP ア ド レス —IVR Serverホストの IPアドレスを入

力します。

• IVR Server通信ポー ト —TServer_IVRオブジェクトの

gli-server-addressオプションで構成したGLIポート番号を入力し

ます。 

• ローカル ホス ト名—CTI Connectorホストの IPアドレスを入力します。

 3. TDM 接続構築環境の場合は、[ ビ ュー]ドロップダウン リストから [拡張

ビュー ( オプシ ョ ン )]を選択し、以下のパラメータを構成します。

• DNISを IServerから取り出す —このオプションは真に設定します。

ヒント : アプリケーション テンプレートの IServer_Sampleセクショ

ンでは、そのままの名前を指定することも、名前を変更することも可能

です。また、モデルとして指定することも可能です。構成に IVR Server
を追加するたびに、新しいセクションを追加します。このセクションの

名前を変更する場合、または新しいセクションを追加する場合は、

IVRSC セクションの Customer IServers List パラメータにセク

ション名を追加してください。
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• デフ ォル ト DNIS—[DNISをIServerから取り出す]が有効な場合は、取

り出し処理の際に IVR Server が DNIS を返さないときに使用されるデ

フォルトDNISを入力します。

 4. キャリア接続構築環境の場合は、以下のパラメータを構成します。

CTI フラグによるキャリア接続

• IVRPortベース索引—後でSIP交換機およびTServer_IVRのダミー交

換機で作成する音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN の範囲に照合する IVR
ポートの範囲の開始番号を設定します。

• IVR最大ポー ト数—GVPで許可する音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNの総

数を設定します (この個数のDNは、次の手順で作成します )。

 5. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「音声トリートメント ポート DN の作成」

ヒント : キャリア接続構築環境 (CTI フラグを有効にすることをお奨め

します ) の場合は、このステップをスキップしてください。一連のデ

フォルト値を受け入れ可能です。

ヒント: CTIフラグが不要なキャリア接続構築環境の場合は、このステッ

プをスキップすることができます。その代わり、[DNIS を IServer か

ら取り出す ] を真に設定し、デフ ォル ト DNIS に値を追加します ( ス

テップ 3 を参照 )。
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手順 : 
音声トリートメント ポート DN の作成

目的 :   適切な交換機上で音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN の作成および構成を

実行する。これらの DN は、IVR オブジェクト内で構成される IVR ポートに

マッピングされます。

概要

キャリア接続 CTI フラグが有効なキャリア接続構築環境の場合は、照合する 2 つのセットの

音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を作成する必要があります。その 1 セットは

SIP Server 内であり、もう 1 セットは TServer_IVRのダミー交換機内です ( オ
プションの構成は不要 )。

TDM 接続 TDM 接続構築環境の場合は、構内 T-Server 交換機内で 1 セットの音声ト リ ー

ト メン ト  ポー ト DN を作成する必要があります ( オプションの構成は不要 )。
これらの DN の番号は、メディア ゲートウェイまたは PBX から着信するポー

トの番号と照合する必要があります。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ] > [<your_switch>]に

移動します。

 2. [DN]タブで、[追加 ]をクリックします。

 3. [構成 ]タブで、以下の必須パラメータを構成します。

• 番号—新しいDNに番号を割り当てます。

• タイプ—呼の受信が常に可能な通常のDN (エージェント ログインは不

要 ) に対して、ドロップダウン リストから音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト

を選択します。

 4. SIP Server 交換機内で DN を作成した場合は、[ オプシ ョ ン ]タブで [新規

作成 ]をクリックし、以下の操作を実行します。

 a. セクション名として TServerを入力します。

 b. オプション名として contactを入力します。

 c. 値として Resource Manager の IP アドレスとポートを入力します。

sip:<RM_ip_address>:<RM_sip_port> 

 5. [ オプシ ョ ン ] タブの TServer セクションで [ 新規作成 ] をクリックし、

以下のオプションを追加します。

• event-ringing-on-100trying—真に設定します。

ヒント : 構内T-Server交換機またはTServer_IVRのダミー交換機でDN
を作成する場合は、このステップをスキップします。
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 6. 別の DN を作成するには、[ 保存して新規作成 ] をクリックします。GVP
の許容数内で新しい音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を作成し、それぞれ前

述のステップと同じように構成を実行します。 

 7. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• CTI フラグが有効なキャリア接続構築環境の場合は、TServer_IVR のダ

ミー交換機内で、照合する DN のセットをもう 1 つ作成する必要がありま

す。今度はダミー交換機内で、前述の構成ステップを実行します。

• 構築環境内で CTI フラグが不要な場合は、手順 : 「照合する DN に対する

IVR ポートのマッピング」に進んでください。

手順 : 
照合する DN に対する IVR ポートのマッピング

目的 :   IVRオブジェクト内で IVR ポートを作成し、交換機上で構成されてい

る音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN にそれらの IVR ポートをリンクする。SIP
Server は、インバウンド通話のためにそれらのポートを管理し、ポート番号を

INVITEに入れて Resource Manager に転送します。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

 2. ソリューション内の GVP を表すために作成した IVR オブジェクトをダブ

ルクリックします。

 3. [IVR ポー ト ]タブで、[追加 ]をクリックします。

 4. [ ポー ト番号 ]を以下のように入力します。

• キャリア接続構築環境の場合—このポートのマッピング先である音声

ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNで指定したものと同じ番号を入力します。

• TDM接続構築環境の場合—交換機 (またはメディア ゲートウェイ )上
のチャネルのポート番号を入力します。

 5. [関連付けられている DN]を入力するには、以下のように操作します。

 a. [ 参照 ] アイコンをクリックし、以下の交換機の 1 つを選択します。

• CTIフラグ有効 (キャリア接続 )—TServer_IVRのダミー交換機を

選択します。

• CTI フラグ無効 ( キャリア接続 )—SIP Server 交換機を選択します。

• TDM 接続 — 構内 T-Server 交換機を選択します。

ヒント : 後続の DN に名前を付ける際は、常に ( 増分 1 の ) 連番を使用

します。
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 b. DNs フォルダ内で、照合する音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を選択し

ます。

 6. [保存して新規作成 ]をクリックします。照合する音声ト リ ー ト メン ト  ポー

ト DN がすべてマッピングされるまで、IVR ポートを新たに作成します。

 7. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「各 IVR ポートの作業場所オブジェクトの構成」

手順 : 
各 IVR ポートの作業場所オブジェクトの構成

目的 :   対応する各音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN (IVR ポートにマッピングさ

れる ) の Place オブジェクトを作成する。ルーティ ング ポイン ト DN に着信

するインバウンド通話はこれらの作業場所をターゲットとするため、SIP
Server はポート番号を Resource Manager に渡すことができます。

注 :  TDM 接続構築環境の場合、呼は ト ランク グループ DN に着信します。

音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を選択するルーティング ストラテジは

不要です。この手順はスキップすることもできます。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [作業場所 ]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックします。

 3. 新しい作業場所を以下のように構成します。

• 名前—この作業場所のマッピング先である音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト

DNに照合する番号を入力します。

• DNs—[追加]をクリックした後、SIP Server交換機を選択し、対応する

音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNを選択します。

 4. [保存して新規作成 ]をクリックします。IVR ポートにマッピングされる各

音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN に照合する新しい作業場所を作成します。

 5. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「IVR ポートのターゲットとしての作業場所グループの構成」
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手順 : 
IVR ポートのターゲットとしての作業場所グループの構成

目的 :   トリートメントのためにルーティング ストラテジが呼を IVRポートに

配信する場合に使用できる作業場所グループオブジェクトを作成する。各作業

場所を利用できるかどうかは、Stat Server によって決定されます。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [作業場所グループ ]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックします。

 3. この作業場所グループの名前を入力します。

 4. [保存 ]をクリックして、作業場所グループを Management Layer に登録し

ます。

登録されると、作業場所グループオブジェクトに [ 作業場所 ] タブが表示

されます。 

 5. [作業場所 ]タブで、[追加 ]をクリックします。

 6. Shiftキーまたは Ctrlキーを押して、手順 : 「各 IVR ポートの作業場所

オブジェクトの構成」(176 ページ ) で作成した一連の作業場所を選択しま

す。

 7. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「CTI Connector のリソース グループの作成」

手順 : 
CTI Connector のリソース グループの作成

目的 :   CTI Connector への接続を定義するのに使用するリソース グループ

(Resource Manager 上 ) を作成する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グループ ]に

移動します。

 2. [ 新規作成 ] をクリックして、Resource Group Wizard ( リ ソース グ
ループ ウ ィザー ド )を開きます。
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 3. ウィザードの指示に従って操作し、CTI Connector 用の新しい リ ソース グ
ループを作成します。

 a. [新規作成] > [次へ ]をクリックし、このグループの所属先のResource
Manager を選択します。

 b. グループの名前を入力し、CTI Connector を [ グループ タイプ ] と

して選択した後、[次へ ]をクリックします。

 c. [モニタ方法]と[負荷分散スキーム ]のデフォルト値を維持したまま、

[次へ ]をクリックします。

 d. 追加する CTI Connector を選択し、以下のように構成します。

i. sipを [ スキーム ]として選択します。

ii. CTI Connectorとの通信に使用する SIP ポー ト (通常は5080)を選択

します。

iii. [次へ ]をクリックします。

 4. ウィザードの終了時に [完了 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• TDM 構築環境の場合は、どの呼も CTI Connector を経由する必要がありま

す。SIP Server のゲートウェイ リソース グループで [CTI の使用 ] が [常

時オン ] (use-cti=1) に設定されていることを確認します。

• キャリア接続構築環境の場合は、アプリケーションに応じて、アプリケー

ションを SIP Server または CTI Connector に送信するように、ゲートウェイ

リソース グループを構成できます。この機能の構成については、手順 :
「IVR プロファイルでの CTI フラグの構成」を参照してください。

ヒント : このウィザードの使用方法の詳細については、『Genesys Voice
Platform 8.1 Deployment Guide』の「Creating Resource Groups」の手順を

参照してください。
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In-Front モードの IVR Server との統合 — 手順
Voice Platform Solution を In-Front モード構成の IVR Server と統合するには、こ

の節で示す手順を実行します。

手順 : 
仮想交換機オフィスの作成

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機オフ ィ ス ]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックします。

 3. [名前 ]を入力します。

 4. [ タイプ ]で [Virtual Switch for IVR In-Front]を選択します。

 5. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「TServer_IVR_InFront 用の仮想交換機の作成」

手順 : 
TServer_IVR_InFront 用の仮想交換機の作成

目的 :   In-Front モード構成の IVR Server と VPS を統合する際に GVP を表す仮

想交換機を作成する。CTI Connector では、この仮想交換機を使用して、各イ

ンバウンド通話のためにIVRポートをマッピングする際に使用する音声ト リ ー

ト メン ト  ポー ト DN を管理します。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックして、交換機の構成を以下のように実行します。

• 名前—仮想交換機の名前を入力します。

• 交換機オフ ィ ス —[参照 ]アイコンをクリックして、手順 : 「仮想交換機

オフィスの作成」で作成した仮想交換機を選択します。

• TServer—[参照 ]アイコンをクリックして、Tserver_IVRを選択しま

す。
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 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「TServer_IVR_InFront に対する必要な接続の追加」

手順 : 
TServer_IVR_InFront に対する必要な接続の追加

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ] に移動し、

[TServer_IVR]を選択します。

 2. [構成 ]タブの [接続 ]で、以下のものに対する接続を追加します。

• 構内交換機用のTServer アプ リケーシ ョ ン  オブジェクト

• Message Server

 3. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「I-Server_InFront に対する必要な接続の追加」

手順 : 
I-Server_InFront に対する必要な接続の追加

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ] に移動し、

[I-Server]を選択します。

 2. [構成 ]タブの [接続 ]で、以下のものに対する接続を追加します。

• TServer_IVR_InFront

 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「ソリューション内の GVP を表す IVR オブジェクトの作成」
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手順 : 
ソリューション内の GVP を表す IVR オブジェクトの作成

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

 2. [新規作成 ]をクリックして、[構成 ]タブのパラメータを以下のように構

成します。

• 名前—この IVRの名前を入力します。

• 解説—この IVRに役立つ解説を入力します。たとえば、交換機の構成

や IVRモードなどです。

• タイプ —Genesys Voice Platformを選択します。

• バージ ョ ン—該当するIVRが表すGVPのソフトウェア リリース番号を

入力します。たとえば、8.1と入力します。

 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• IVRオブジェクトが保存されると、[IVR ポー ト ]タブが表示されます。こ

のタブは、GVP の仮想交換機上の対応する DN にマッピングする IVR ポー

トを作成する際に使用します。

IVR ポートを作成する前に、Behind モードの IVR Server と統合できるよう

に、CTI Connector を構成します。手順 : 「In-Front モードの IVR Server に
適した CTI Connector の構成」を参照してください。

手順 : 
In-Front モードの IVR Server に適した CTI Connector の
構成

目的 :   In-Front モードの IVR Server と統合できるように CTI Connector アプ リ

ケーシ ョ ン  オブジェクトを構成する。各呼を特定のポートにマッピングし、

IVR Server に対する NewCall メッセージにポート番号を添付するために CTI
Connector が生成する IVR ポートの範囲を指定します。

前提条件

• CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトがインストール済みであり、

基本構成が完了していること。構築プロセスの概要については、140 ペー

ジの表 12 を参照してください。
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手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ] > 
[<CTI_Connector>]に移動します。

 2. [ オプシ ョ ン ] タブで、[ ビ ュー ] ドロップダウン リストから [ 必須オプ

シ ョ ン ]を選択し、以下の必須パラメータを構成します。

• Resource Manager IP ア ド レス —Resource Manager の IP アドレスと

SIPポートを、以下のフォーマットで入力します。

<RM_ip_address>:<RM_sip_port>

たとえば、以下のように入力します。

10.10.10.10:5060

• IVR クライアン ト名—IVR Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトのログ

イン名 (Management Frameworkに表示される )を入力します。

• IVR Serverホス ト IP ア ド レス —IVR Serverホストの IPアドレスを入

力します。

• IVR Server通信ポー ト —TServer_IVRオブジェクトの

gli-server-addressオプションで構成したGLIポート番号を入力し

ます。 

• ローカル ホス ト名—CTI Connectorホストの IPアドレスを入力します。

 3. [ ビ ュー]ドロップダウン リストから [拡張ビュー( オプシ ョ ン )]を選択

し、IVR ポートの番号を以下のように構成します。

• IVRPortベース索引—CTI Connectorによって生成される IVRポートの

範囲の開始番号を設定します。照合するポート /DN は、後で IVR ポー

ト マッピングのConfiguration Layerで作成します。

• IVR最大ポー ト数—VPSによってシステム内で許可されているIVRポー

トの 大数を設定します。この数の照合するポート /DN は、後で

Configuration Layerで作成します。

 4. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「音声トリートメント ポート DN の作成」

ヒント : アプリケーション テンプレートの IServer_Sampleセクショ

ンでは、そのままの名前を指定することも、名前を変更することも可能

です。また、モデルとして指定することも可能です。構成に IVR Server
を追加するたびに、新しいセクションを追加します。このセクションの

名前を変更する場合、または新しいセクションを追加する場合は、

IVRSC セクションの Customer IServers List パラメータにセク

ション名を追加してください。
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手順 : 
音声トリートメント ポート DN の作成

目的 :   GVP の仮想交換機上で音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN の作成および構

成を実行する。これらの DN は、CTI Connector によって生成される IVR ポー

トを、IVRオブジェクトで構成されているポートにマッピングする際に使用さ

れます。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ] > 
[<virtual_switch_for_GVP>]に移動します。

 2. [DNs]タブで、[新規作成 ]をクリックします。

 3. [構成 ]タブで、以下の必須パラメータを構成します。

• 番号—CTI ConnectorのIVRPortBaseIndexオプションで定義した範囲

内の先頭の番号を新しいDNに割り当てます(182ページのステップ3を
参照 )。

• タイプ—呼の受信が常に可能な通常のDN (エージェント ログインは不

要 ) に対して、ドロップダウン リストから音声ト リ ー ト メン ト  ポー トを

選択します。

 4. 別の DN を作成するには、[ 保存して新規作成 ] をクリックします。GVP
の許容数内で新しい音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN を作成し、それぞれス

テップ 3 と同じように構成を実行します。 

 5. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「照合する DN に対する IVR ポートのマッピング」

ヒント : 後続の DN に名前を付ける際は、常に ( 増分 1 の ) 連番を使用

します。CTI Connector の MaxIVRPorts オプションで定義したものと

同じ数の DN を作成します (182 ページのステップ 3 を参照 )。
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手順 : 
照合する DN に対する IVR ポートのマッピング

目的 :   IVRオブジェクト内で IVR ポートを作成し、仮想交換機上で構成され

ている音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DN にそれらの IVR ポートをリンクする。

CTI Connector は、インバウンド通話のためにそれらのポートを管理し、ポー

ト番号を NewCall要求に入れて IVR Server に転送します。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [IVR]に移動します。

 2. ソリューション内のGVPを表すために作成したIVRオブジェクトをクリッ

クします。

 3. [IVR ポー ト ]タブで、[新規作成 ]をクリックします。

 4. 新しい IVR ポートを以下のように構成します。

• ポー ト番号—このポートのマッピング先である音声ト リ ー ト メン ト  ポー

ト DNに対して入力したものと同じ番号を入力します。

• 関連付けられている DN—[参照 ]をクリックし、GVPの仮想交換機を選

択した後、DNsフォルダ内で照合する音声ト リ ー ト メン ト  ポー ト DNを

選択します。

 5. [保存して新規作成 ]をクリックします。照合する音声ト リ ー ト メン ト  ポー

ト DN がすべてマッピングされるまで、IVR ポートを新たに作成します。

 6. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「CTI Connector のリソース グループの作成」

手順 : 
CTI Connector のリソース グループの作成

目的 :   CTI Connector への接続を定義するのに使用するリソース グループ

(Resource Manager 上 ) を作成する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グループ ]に

移動します。

 2. [ 新規作成 ] をクリックして、Resource Group Wizard ( リ ソース グ
ループ ウ ィザー ド )を開きます。
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 3. ウィザードの指示に従って操作し、CTI Connector 用の新しい リ ソース グ
ループを以下のように作成します。

 a. [新規作成] > [次へ ]をクリックし、このグループの所属先のResource
Manager を選択します。

 b. グループの名前を入力し、CTI Connector を [ グループ タイプ ] と

して選択した後、[次へ ]をクリックします。

 c. [モニタ方法]と[負荷分散スキーム ]のデフォルト値を維持したまま、

[次へ ]をクリックします。

 d. 追加する CTI Connector を選択し、以下のように構成します。

i. sipを [ スキーム ]として選択します。

ii. CTI Connectorとの通信に使用する SIP ポー ト (通常は5080)を選択

します。

iii. [次へ ]をクリックします。

 4. ウィザードの終了時に [完了 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• Resource Manager に接続するための ト ランク グループ DN が SIP Server 交
換機内で作成済みであることを確認します。作成済みでない場合は、手順

: 「標準の VoiceXML アプリケーションに適した GVP DN の構成」(102 ペー

ジ ) に進んでください。

• ト ランク グループ DN が SIP Server 交換機に存在している場合は、手順 :
「IVRプロファイルでのCTIフラグの構成」(187ページ )に進んでください。

ヒント : このウィザードの使用方法の詳細については、『Genesys Voice
Platform 8.1 Deployment Guide』の「Creating Resource Groups」の手順を

参照してください。
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Network モードの IVR Server との統合 — 手順
Voice Platform Solution を Network モードの IVR Server と統合するには、この節

で示す手順を実行します。 

手順 : 
Network モードの IVR Server に適した CTI Connector
の構成

前提条件

• CTI Connector アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトがインストール済みであり、

基本構成が完了していること。構築プロセスの概要については、140 ペー

ジの表 12「タスクの概要 : 前提条件の確認」を参照してください。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ] > 
[<CTI_Connector>]に移動します。

 2. [ オプシ ョ ン ] タブで、[ ビ ュー ] ドロップダウン リストから [ 必須オプ

シ ョ ン ]を選択し、以下の必須パラメータを構成します。

• Resource Manager IP ア ド レス —Resource Manager の IP アドレスと

SIPポートを、以下のフォーマットで入力します。

<RM_ip_address>:<RM_sip_port>

たとえば、以下のように入力します。

10.10.10.10:5060

• IVR クライアン ト名—IVR Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトのログ

イン名 (Management Frameworkに表示される )を入力します。

• IVR Serverホス ト IP ア ド レス —IVR Serverホストの IPアドレスを入

力します。

• IVR Server通信ポー ト —TServer_IVRオブジェクトの

gli-server-addressオプションで構成したGLIポート番号を入力し

ます。 

• ローカル ホス ト名—CTI Connectorホストの IPアドレスを入力します。

ヒント : アプリケーション テンプレートの IServer_Sampleセクショ

ンでは、そのままの名前を指定することも、名前を変更することも可能

です。また、モデルとして指定することも可能です。構成に IVR Server
を追加するたびに、新しいセクションを追加します。このセクションの

名前を変更する場合、または新しいセクションを追加する場合は、

IVRSC セクションの Customer IServers List パラメータにセク

ション名を追加してください(各セクション名はセミコロン(;)で区切る)。
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 3. [ ビ ュー]ドロップダウン リストから [拡張ビュー( オプシ ョ ン )]を選択

し、VPS が IVR Server に送信する番号を以下のように構成します。

• 呼び出された番号を使用する — 顧客が VPS に接続する際に無料通話番

号を使用する場合は、このパラメータを TFNに設定します。そうでな

い場合は、デフォルト値 (DN) のままにしておきます。この値に従い、

他のモードで転送されるポート番号の代わりに、当該ソリューション

に接続するために使用される無料通話番号またはDNISがIVR Serverに
転送されます。

 4. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 無料通話番号で使用できるように CTI Connector を構成する場合は、対応

する IVR プロファイルで tollfreenumパラメータも設定されていること

を確認してください。

IVR プロファイルでの CTI フラグの構成
呼を CTI Connector に転送するかどうかを Resource Manager が判断する際に使

用するルールを構成するには、この節で示す手順を実行します。

構築環境のアーキテクチャとそこからサービスを受けるアプリケーションに

応じて、ゲートウェイ リソースに以下のようなフラグを付けることができま

す。

• 常時オフ—CTI ConnectorとIVR Serverがアーキテクチャに含まれない、SIP
Server のみを使用した CTI 構築環境用。インバウンド通話で提供される

DNIS に基づいて、Resource Manager が IVR プロファイルのマッピングを

実行します。

• 常時オン—IVR Server を使用したCTIが常に必要な構築環境用。たとえば、

IVR を中心とするアプリケーションにのみ構築環境でサービスを提供する

場合は、ミッドコール CTI 機能に IVR Server を使用した CTI が必要です。

また、TDM 接続構成では、常に IVR Server から DNIS を取得する必要があ

ります。

• DN検索に基づく—IVR Serverを使用したCTIのコール フローもSIP Server
を使用した CTI のコール フローもサポートされ、標準の VoiceXML アプリ

ケーションもIVRを中心とする音声アプリケーションも含まれるアーキテ

クチャ構成の構築環境用。このオプションの場合は、特定アプリケーショ

ンの IVR プロファイルを CTI または非 CTI として設定する必要がありま

す。非 CTI アプリケーション ( セルフサービスのみ ) の場合、Resource
Manager は CTI Connector をバイパスし、IVR プロファイルを直接マッピン

グします。
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アウトバウンド
アプリケーション

DN検索に基づくという設定は、アウトバウンド通話用の SSG が含まれる構

築環境にも必要です。SSG は、アウトバウンド通話を開始する際に CTI
Connector を経由することができません。この場合は、アウトバウンド

VoiceXML アプリケーション用の IVR プロファイルを非 CTI として設定す

る必要があります。CTI 対応のアプリケーションはインバウンド通話でも

利用することができますが、構成を正しく実行する必要があります。

手順 : 
IVR Server を使用した CTI におけるゲートウェイ リソー
スの構成

目的 :   IVR Server を使用した CTI 構成で、SIP Server との通信に Resource
Manager が使用するゲートウェイ リソースを作成する。この処理には、呼を

CTI Connector に送信するか、または CTI Connector 全体をバイパスする (IVR
Server を使用した CTI を必要としない音声アプリケーションの場合 ) かを

Resource Manager が判断できるようにリソース グループにフラグを付ける処

理も含まれています。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [ リ ソース グループ ]パ

ネルに移動します。

 2. [ 新規作成 ] をクリックして、Resource Group Wizard ( リ ソース グ
ループ ウ ィザー ド )を起動します。

 3. ウィザードが開くと、[次へ ]をクリックします。

 4. [Resource Manager選択 ]ページで、リソース グループが構成の対象と

なる Resource Manager を選択し、[次へ ]をクリックします。

 5. [ グループの名前とタイプ ]ページで、リソース グループに名前を付け、タ

イプとしてゲー ト ウ ェ イを選択します。[次へ ]をクリックします。

 6. [ グループ プロパティ ]ページで、パラメータを以下のように構成します。

• モニタ方法—デフォルト値 ( なし )のままにしておきます。

• 負荷分散スキーム—デフォルト値(ラウン ド ロ ビン )のままにしておきま

す。

• CTIの使用—以下のように構成します。

• 常時オン —IVR Server のみを使用した CTI 構築環境の場合は、

use-ctiを 1に設定します。

注 : アウトバウンド通話用の SSG が含まれる構築環境の場合、

[CTI の使用 ]を常時オン (use-cti=1) に設定してはいけませ

ん。SSG によって開始される呼は、CTI Connector を経由する

ことができません。
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• DN検索に基づく —IVR Serverを使用したCTI構築環境 (SIP Serverを
使用した CTI のコール フローも含むことができる ) の場合は、

use-ctiを 2に設定します。

SSG を使用したアウトバウンド通話の場合は、use-cti を 2 に設

定します。

 7. [ リソース割り当て ] ページで、以下のように操作します。

 a. リストから SIP Server を選択します。

 b. [ スキーム ] (SIP または SIPS (secure SIP)) を選択します。

 c. SIP [ ポー ト ]番号 ( 通常は 5060) を選択します。

 d. 該当する SIP Server ゲートウェイ グループの最大ポー ト数を選択しま

す。

 e. [次へ ]をクリックします。

 8. [確認 ]ページで、[完了 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• DN 検索に基づいて呼を CTI Connector に送信するようにゲートウェイ リ
ソースを構成 ([CTI の使用 ] を [DN 検索に基づく ] (use-cti=2) に設定 )
した場合は、アプリケーションの処理方法が検索でわかるように IVR プロ

ファイルのフラグも設定する必要があります。手順 : 「IVR プロファイル

での CTI に適したフラグ指定」を参照してください。

手順 : 
IVR プロファイルでの CTI に適したフラグ指定 

目的 :   特定のアプリケーションの IVR プロファイルを CTI または非 CTI とし

て設定する。SIP Server を使用した CTI と IVR Server を使用した CTI の両方の

コール フローをゲートウェイ リソース(SIP Server)で処理できる柔軟性の高い

アーキテクチャの場合、この設定により Resource Manager は呼の送信先を判断

することができます。

インバウンド通話 この設定を有効にできるのは、インバウンド通話から DNIS を SIP Server が取

得できる VPS 構築環境の場合のみです。TDM 接続構成の場合など、この設定

が不可能な構築環境の場合、ミッドコール CTI 要求のない呼も含め、どの呼も

CTI Connector を経由する必要があります。

アウトバウンド通話 SSG によって開始されるアウトバウンド通話の場合は、CTI が許可されないよ

うに、呼び出された番号に呼が接続されるように音声アプリケーションを構成

する必要があります。SSG によって開始される呼は、CTI Connector を経由す

ることができません。
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前提条件

• Resource Manager で、CTI 呼も非 CTI 呼も許可されるように SIP Server の
ゲートウェイ リソース グループが構成されていること。リソース グルー

プの [CTI の使用 ] オプションを、[DN 検索に基づく ] (use-cti=2) に設

定します。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [Voice Platform] > [IVR プロ フ ァ イル ]に移

動します。

 2. [ オプシ ョ ン ]タブの gvp.policyセクションで、[CTI許可 ]オプション

を以下のように構成します。

• 真—ミッドコールCTI機能が必要な IVRを中心とするアプリケーショ

ンの場合は、[CTI許可]を真に設定します。

• 偽—ミッドコールCTI機能が不要な音声アプリケーション (CTI拡張機

能のない標準の VoiceXML アプリケーションなど ) の場合は、[CTI許

可]を偽に設定します。

アウトバウンド音声アプリケーションの場合は、[CTI許可 ]を偽に設

定します。

 3. [保存 ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• Behind モードの IVR Server を使用した CTI 統合環境での基本的な手順は、

これで終了です。

• In-Front モードの IVR Server を使用した CTI の場合、IVR を中心とするア

プリケーションから SIP Server への CTI 転送を有効にするには、追加の構

成が必要です。手順 : 「IVR を中心とするアプリケーションでのミッドコー

ル CTI ルーティングの有効化」を参照してください。
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IVR を中心とするアプリケーションでのミッドコール
CTI ルーティングの有効化

VPS を In-Front モードの IVR Server と統合するには、GVP を仮想交換機とし

て構成する必要があります。音声アプリケーションの場合、この GVP の仮想

交換機と SIP Server 交換機間の転送は、交換機間転送として処理されます。交

換機間転送には、routerequestによって実際の転送が開始される前に呼の準

備を実行するために、別の要求 (AccessNumGet) が必要です。

手順 : 
SIP Server から GVP へのアクセスの構成

目的 :   GVP の仮想交換機に対する SIP Server のアクセスを構成し、SIP Server
交換機に到達する際に仮想交換機が使用するアクセス リソースを作成する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ] > 
[<SIP_Server_switch>]に移動します。

 2. [構成 ]タブの [交換機アクセス コ ー ド ]で、[追加 ]アイコンをクリッ

クします。

 3. [交換機アクセス コ ー ド ]ダイアログ ボックスで、必要なパラメータを以

下のように構成します。

• 交換機—[参照 ]アイコンをクリックして、GVPの仮想交換機を選択し

ます。

• ターゲッ ト  タイプ —ドロップダウン リストからターゲッ ト ISCCを選

択します。

• ルー ト  タイプ —ドロップダウン リストからDNISプー リ ングを選択し

ます。

• ISCCプロ ト コル パラメータ —dnis-tail=4と入力します。

 4. [OK]をクリックします。

 5. [DN]タブで [新規作成 ]をクリックし、外部ルーティ ング ポイン トという

タイプを持つ DN を作成します。

GVPの仮想交換機は、このDNを使用して、SIP Server交換機に到達します。

 6. [保存して閉じる ]をクリックします。

ヒント : この場合、プレフィックスを指定しなくても仮想交換機上

の DN に到達します。そのため、[ アクセス コ ー ド ] ボックスは

空のままでかまいません。 
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 7. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「GVP から SIP Server へのアクセスの構成」

手順 : 
GVP から SIP Server へのアクセスの構成

目的 :   SIP Server交換機に対するGVPの仮想交換機からのアクセスを構成し、

仮想交換機に到達する際にSIP Server交換機が使用するアクセス リソースを作

成する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ] > 
[<virtual_switch_GVP>]に移動します。

 2. [構成 ]タブの [交換機アクセス コ ー ド ]で、[追加 ]アイコンをクリッ

クします。

 3. [交換機アクセス コ ー ド ]ダイアログ ボックスで、必要なパラメータを以

下のように構成します。

• 交換機—[参照 ]アイコンをクリックして、SIP Server交換機オブジェク

トを選択します。

• アクセス コ ー ド —SIP Server交換機上のDNに到達するのに必要なプレ

フィックスを入力します。

• ターゲッ ト  タイプ—ドロップダウン リストからターゲッ ト ISCCを選択

します。

• ルー ト  タイプ —ドロップダウン リストからルー トを選択します。

 4. [OK]をクリックします。

 5. 仮想交換機に到達するために SIP Server 交換機が使用するアクセス リ ソー

ス DN を作成します。

 a. [新規作成 ]をクリックします。

 b. [構成 ]タブで、必須パラメータを以下のように構成します。

• 番号 —DN の番号を入力します。

• タイプ—ドロップダウン リストからアクセス リ ソースを選択しま

す。

• リ ソース タイプ — dnisと入力します。

 c. DN の番号を入力します。

 d. [保存して閉じる ]をクリックします。
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 6. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

1. TServer_IVR_InFrontアプリケーションへの接続が SIP Server に含まれ

ていることを確認します。

2. Composer で AccessNumGet ブロックの構成を実行する場合は、必須パラ

メータを以下のように構成します。

 宛先DN—SIP Server交換機で作成した外部ルーティ ング ポイン ト DNの

番号を入力します。

 場所 — ドロップダウン リストから SIP Server 交換機を選択します。

3. AccessNumGet ブロックで受信した番号を使用するために、VoiceXML ア

プリケーションで <transfer> タグを構成します。ブラインド転送また
はブリッジ転送を指定できます (NGI アプリケーションにも GVPi アプ
リケーションにも適用されます )。
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 9 SSG との統合
この章では、Supplementary Services Gateway (SSG) を使用して、Voice Platform
Solution 8.1 のアウトバウンド通話機能をサポートするのに必要な構成ステッ

プについて解説します。

この章には以下の項があります。

 196 ページの「タスクの概要 : SSG の統合」

 202 ページの「SIP Server と SSG の統合」

 206 ページの「メディア ゲートウェイ上での CPD の有効化」
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タスクの概要 : SSG の統合
次の表は、アウトバウンド通話機能のために、SSG を Voice Platform Solution に

統合するのに必要な主要なステップの概要を示しています。

タスクの概要 :  アウトバウンド通話のための SSG の統合

目的 関連する手順とアクション

1. Genesys Administrator にログインする Web ブラウザで、アプリケーションの URL を以下のフォー

マットで入力します。

http://<genesys_administrator_host>/wcm

2. 前提条件を確認する ベースライン ソリューションが機能していることを確認す

るには、以下のように操作します。

1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ

ン ]に移動します。

2. 以下のアプリケーションで、[状況 ]列の下に緑色の

[開始済み ]バーが表示されていることを確認します。

 SIP Server

 Resource Manager

 Media Control Platform/Call Control Platform

 Supplementary Services Gateway

 取り出しモジュール

3. [ 開始済み ] と表示されないものがこれらのアプリケー

ションの中にある場合は、該当するアプリケーションを

クリックし、緑色の [開始 ]矢印をクリックします。そ

れでも開始されないアプリケーションがある場合は、構

成を再チェックします。
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3. SIP Server アプリケーションを構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ]
> <your_SIP_Server_application> > TServer セ
クションに移動します。

1. SSGが顧客に接続する際のトリートメントのタイムアウ

トを構成します。

 sip-invite-treatment-timeout—30 に設定し

ます。

2. ゲートウェイまたは MCP から CPD の結果を受信したと

きの SIP Server のデフォルトの応答方法を構成します。

 am-detected— 留守番電話を検出するには、このオ

プションを connectに設定します。

 fax-detected—FAX 機器を検出するには、このオプ

ションを connectに設定します。

 cpd-info-timeout—SIP ServerがCPDの結果を待つ

時間 ( 秒 ) を、このオプションに設定します。MCP 上

の CPD の場合は 7以上の値を設定し、メディア ゲー

トウェイ上の CPD の場合はデフォルト値の 3 のまま

にしておきます。

手順の詳細については、手順 : 「SSG を介したアウトバウン

ド通話をサポートするための SIP Server の構成」(202 ページ )
を参照してください。

4. SSG アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトを

構成する

アウトバウンド通話の実行元であるSIP Serverインスタンス

上の ト ランク グループ DN を SSG でポイントします。

1. [ 構成 ] タブの [ 接続 ] で、SIP Server アプ リケーシ ョ

ン  オブジェクトに接続を追加します。

2. [ オプション ] タブで、以下の構成を実行します。

 Tenant Resource DN Map— このオプションを以

下の値に設定します。

<tenant_name>=<resource_DN_name> この場合

は Environment=Environmentと設定します。

手順の詳細については、手順 : 「SSG と SIP Server の統合」

(203 ページ ) を参照してください。

タスクの概要 :  アウトバウンド通話のための SSG の統合 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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5. GVPを表す ト ランク グループ DNを作

成する

[ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 交換機 ] > [ 交換機 ] に移動

します。

アウトバウンド通話を実行するためにSIP Server交換機内の

DN として GVP を構成するには、以下のように操作します。

1. Environmentという名前の ト ランク グループDNを作

成します。

2. [ オプシ ョ ン ] タブの TServer セクションで、以下の

必須パラメータを構成します。
 contact
 request-uri
 subcription-id
 make-call-rfc3725
 refer-enabled
 ring-tone-on-make-call

3. MCP 上で CPD を有効にするには、[ オプシ ョ ン ] タブ

上で、以下のオプション パラメータを構成します。

 cpd-capability— このオプションを

mediaserverに設定します。

手順の詳細については、手順 : 「アウトバウンド通話用のト

ランク グループ DN の作成」(204 ページ ) を参照してくだ

さい。

タスクの概要 :  アウトバウンド通話のための SSG の統合 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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6. ゲートウェイ ト ランク DN を構成する [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動
します。

トランクの基本構成

1. Number—該当するトランクを表すテキストベースの名

前 ( 単語または文字 ) を入力します。

2. タイプ — ドロップダウン メニューから ト ランクを選択

します。

3. Contact—メディア ゲートウェイの IPアドレスとポー

トを入力します。

CPD の有効化

サポートされているゲートウェイを使用してプレディ

クティブ発呼を実行するには、以下のような追加構成が

必要です。 

• cpd-capability— このオプションを、サポートされ

ているメディア ゲートウェイ タイプ (audiocodes ま

たは paraxip) の 1 つに設定します。

• cpd-info-timeout— メディア ゲートウェイからの

200 OK の後、SIP Server が CPD の結果が入った INFO
を待つ時間 ( 秒 ) を、このオプションに設定します。

注 : VPS では、Paraxip および Audiocodes のメディア ゲート

ウェイでのみ、CPD をサポートしています。

手順の詳細については、手順 : 「CPD 用のメディア ゲート

ウェイ トランクの構成」(206 ページ ) を参照してください。

タスクの概要 :  アウトバウンド通話のための SSG の統合 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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7. トリガ アプリケーションを構成する 必須パラメータ

トリガ アプリケーションによって送信される HTTP POST
は、以下の必須パラメータが含まれるように設計する必要

があります。

• 要求 URI は、クエリ文字列パラメータとして

TenantName を含む必要があります。マルチテナント

セットアップの場合は、Environment またはそれと等

価な ID を使用します。シングルテナント セットアップ

の場合は、この値の代わりに Resources またはそれと

等価な名前を使用します。

• IVRProfileName— アウトバウンド通話に使用する音

声アプリケーションの IVRプロファイルの名前を指定し

ます。

• Telnum— アウトバウンド通話の実行に使用する電話番

号を指定します。

• NotificationURL— アウトバウンド通話の成功また

は失敗を示すための非同期通知を TA に送信する際に

SSG が使用する符号化された URL。

HTTP POST 要求に含めることができる利用可能なすべての

CreateRequest 属性については、『Genesys Voice Platform 8.1
User’s Guide』の「HTTP Interface」を参照してください。

CPD 制御パラメータ

CPD ポートの場合、トリガ アプリケーションには SSG に送

信される CreateRequest 内に以下のパラメータが含まれ

ている必要があります。

• preconnect—CPD の開始時期を指定します。真に設定

すると、SSG は cpd-on-connect拡張を

TMakePredictiveCall要求に含めます。

• detect—CPD が検出された場合にアウトバウンド通話

に対して SSG が実行するアクションを指定します。 

SSG は、これらのパラメータを、SIP Server に送信する

T-Library MakeCall 要求内の Extensions 属性に変換しま

す。

VPS によってサポートされている利用可能なすべてのカス
タム パラメータについては、『Genesys Voice Platform 8.1
User’s Guide』の「Call Progress Detection」を参照してくださ
い。

タスクの概要 :  アウトバウンド通話のための SSG の統合 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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その他の特殊な構成

音声アプリケーションを構成する 音声アプリケーションは、NGI フォーマットで記述されて

いる必要があります。音声アプリケーションは、呼をエー

ジェントに転送する際、<transfer> タグのみを使用する

ことができます。CTI の直接制御は、VPS 8.1.1 では利用す

ることができません。

VoiceXML アプリケーションは、Composer を使用して作成

できます。

SNMP モニタリング用に SSG を構成する オプション : ここで示す手順は、SSG のためにアラームおよ
びトラップ情報をキャプチャする場合にのみ必要です。

1. SSG アプリケーション オブジェクトの [ 構成 ] タブに

移動します。

2. [接続 ]で [追加 ]をクリックし、該当するホストにイ

ンストールされている SNMP Master Agent をポイントす

るパラメータを入力します。

注 :  SNMP Master Agent が利用できない場合は、ベースライ

ン ソリューション用に SNMP モニタリングの構成が必要な

場合もあります。108 ページの「SNMP モニタの構成」を参

照してください。

SSG を CTI-C の構築環境に統合する SSG によって開始されるアウトバウンド通話は、CTI
Connector を経由することができません。CTI Connector が含

まれる構築環境の場合は、以下のように構成します。

1. SIP Server ゲートウェイのリソース グループで、[CTI の

使用 ]を [DN 検索に基づく ] (use-cti=2) に設定しま

す。Resource Manager は、IVR プロファイルをチェック

して、CTI-C の使用に関する決定を実行します。

2. IVR プロファイルで、[CTI 許可 ] を以下のように構成

します。

 アウトバウンド アプリケーションの場合—[CTI許可]
を偽に設定します。Resource Manager が CTI-C をバイ

パスします。

 CTI-Cを必要とするインバウンド アプリケーションの

場合 —[CTI 許可 ] を真に設定します。Resource
Manager は、CTI-C を介して呼を処理します。

詳細については、187 ページの「IVR プロファイルでの CTI
フラグの構成」を参照してください。

タスクの概要 :  アウトバウンド通話のための SSG の統合 ( つづき )

目的 関連する手順とアクション
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SIP Server と SSG の統合 
SSG と SIP Server を統合するには、以下の手順を実行します。

1. 手順 : 「SSG を介したアウトバウンド通話をサポートするための SIP Server
の構成」

2. 手順 : 「SSG と SIP Server の統合」

3. 手順 : 「アウトバウンド通話用のトランク グループ DN の作成」

手順 : 
SSG を介したアウトバウンド通話をサポートするための
SIP Server の構成

目的 :   Supplementary Services Gateway を介して実行されるアウトバウンド通

話をサポートするために、SIP Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトを構成す

る。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リケーシ ョ ン ] に移動し、SIP
Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [ オプシ ョ ン ] タブの TServer セクションで、表 22 のようにオプション

を構成します。

表 22: SIP Server の [ オプション ]—TServer セクション

オプション 値 説明

sip-invite-treatment-timeout 30 このオプションに 30を設定します。こ

れにより、SIP Server は、トリートメン

トを開始するために送信する INVITE
に対する応答を、この時間だけ待ちま

す。この時間が経過すると、呼がタイ

ムアウトになります。

呼がタイムアウトになると、SIP Server
は呼レッグを切断し、SSG にエラー応

答を返してから呼を再試行します。

am-detected connect このオプションにconnectを設定しま

す。これにより、SIP Server はデフォル

ト値を使用することになります。そし

て、CPD の結果に従って、SSG が呼を

切断するか接続するかをトリガ アプリ

ケーションが制御することになりま

す。
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 3. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「SSG と SIP Server の統合」

手順 : 
SSG と SIP Server の統合

目的 :   アウトバウンド通話の実行元である SIP Server インスタンスおよび関

連する ト ランク グループ DN を、SSG アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトでポイン

トする。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [ 環境 ] > [ アプ リ ケーシ ョ ン ] に移動し、SSG
アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトをダブルクリックします。

 2. [構成 ]タブの [接続 ]で、SIP Server アプ リケーシ ョ ン  オブジェクトに接

続を追加します。

fax-detected connect このオプションにconnectを設定しま

す。これにより、SIP Server はデフォル

ト値を使用することになります。そし

て、CPD の結果に従って、SSG が呼を

切断するか接続するかをトリガ アプリ

ケーションが制御することになりま

す。

cpd-info-timeout 3、7 以上 MCP 上での CPD

MCP 上で CPD を実行する場合は、この

オプションを7 (秒)以上に設定します。

MCPがCPDの検出に要する時間は 6秒
以下です。

メディア ゲートウェイ上での CPD

サポートされているメディア ゲート

ウェイ (Paraxip または Audiocodes) 上で

CPD を実行する場合は、このオプショ

ンにデフォルト値 (3 ( 秒 )) を設定しま

す。

表 22: SIP Server の [ オプション ]—TServer セクション ( つづき )

オプション 値 説明
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 3. [ オプシ ョ ン ]タブの SSGセクションで、以下のパラメータを構成します。

• TenantResourceDNMap—リソースDNを、以下のフォーマットのテナ

ント名にマッピングします。

TenantName=ResourceDN

マルチテナントがサポートされていない VPS 811 の場合は、このオプ

ションにシングルテナント環境の名前および ト ランク グループ DN を

設定します。 

この場合は Environment=Environmentと設定します。

 4. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「アウトバウンド通話用のトランク グループ DN の作成」

手順 : 
アウトバウンド通話用のトランク グループ DN の作成

目的 :   SIP Server から顧客エンドポイントにアウトバウンド INVITEを送信す

る際の送信元の ト ランク グループ DN を作成する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機オブジェクトをダブルクリックします。

 2. ト ランク グループ DN を作成します。

 a. [DNs]タブで、[追加 ]をクリックします。

[新規 DN]ウィンドウが開きます。

 b. [構成 ]タブで、以下の情報を入力します。

• 番号 — アウトバウンド通話の実行元テナントに従って、DN を指定

します。VPS 8.1 ではシングルテナントしかサポートされていない

ため、テナント名として Environmentを入力します。

• タイプ—ドロップダウン リストから ト ランク グループを選択しま

す。

必須オプション  3. [ オプシ ョ ン ] タブで、[新規作成 ] をクリックして TServer という新し

いセクションを作成した後、新しいオプションを以下のように追加しま

す。

 Contact— このオプションには、以下のフォーマットを使用して、

Resource Manager の IP アドレスと SIP ポート ( 通常は 5060)を設定し

ます。

sip:<RM_ip_address>:<RM_sip_port>
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 make-call-rfc3725— このオプションは 1 に設定します。これによ

り、SIP Server は、RFC 3725 での定義に従い、3pcc のコール フローを

使用します。

 refer-enabled— この値を偽に設定します。これにより、SIP Server
は、3pcc 呼での要件に従い、REFERの代わりに re-INVITEメソッドを

使用します。

 ring-tone-on-make-call—このオプションは偽 (CPDが含まれる可

能性があるシナリオでリング トーンが不要 ) に設定します。

 request-uri—URIのユーザ部分をmsmlに設定し、テナントの名前と

してテナント ID を指定します。このオプションの値のフォーマット

は、
sip:msml@<RMHost>:<RMport>;gvp-tenant-id=<Tenant_Name>

のようにします。

SIP Server は、変更後の request-uri とともに INVITEを Resource Manager
に送信し、呼のメディア サーバとして機能するように GVP に指示し

ます。

 subcription-id— このオプションには、該当する ト ランク グループ

DN の名前を設定します。この場合、このオプションの値は、

Environmentに設定します。

CPD の有効化  4. [ オプシ ョ ン ]タブの TServerセクションで、以下のオプションを追加し

ます。

 cpd-capability—このオプションをmediaserverに設定します。こ

れにより、MCP が CPD 解析を実行できるようになります。

 5. [保存して閉じる ]をクリックして、変更をすべて保存します。

手順の終了

次のステップ

• 手順 : 「CPD 用のメディア ゲートウェイ トランクの構成」

ヒント : メディア ゲートウェイで CPD も構成されている場合、SIP
Server は MCP を介して CPD のゲートウェイを選択します。
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メディア ゲートウェイ上での CPD の有効化
CPD は、MCP 上で実行することも、サポートされている 2 つのメディア ゲー

トウェイ (Paraxip または Audiocodes) の一方を使用して実行することもできま

す。CPD が MCP でもメディア ゲートウェイでも有効になっている場合、SIP
Server はゲートウェイを選択して、解析を実行します。

手順 : 
CPD 用のメディア ゲートウェイ トランクの構成

目的 :   SSG を使用したアウトバウンド通話のコール進捗解析を実行する際に

VPS が使用する ト ランク DN を構成する。

手順の開始

 1. [ プロ ビジ ョ ニング ] > [交換機 ] > [交換機 ]に移動し、SIP Server 交換

機をダブルクリックします。

 2. [DNs]タブで、[追加 ]をクリックします。

 3. [構成 ]タブで、パラメータを以下のように入力します。

• 番号—該当するDNの名前を入力します。

• タイプ —ドロップダウン リストから ト ランクを選択します。

 4. [ オプシ ョ ン ]タブで TServerセクションを作成し、以下のように新しい

オプションを追加します。

• contact—メディア ゲートウェイの IPアドレスとポートを入力します。

• cpd-capability—使用するゲートウェイ (サポートされているもの )
のタイプを指定する正確な文字列 (audiocodesまたは paraxip) を設

定します。

• cpd-info-timeout—メディア ゲートウェイからの200 OKの後、SIP
ServerがCPDの結果が入ったINFOを待つ時間 (秒 )を設定します。

注 : この手順では、メディア ゲートウェイ上で CPD をサポートするため

に ト ランク DN に必要な 小構成を示します。ゲートウェイの構成時

に利用可能なオプションの詳細については、『SIP Server 8.0 Deployment
Guide』の「Configuring a gateway」の手順を参照してください。

ヒント : 通常の DN と区別するために、 ト ランク DN に対してはテキス

トベースの名前(文字または単語。My_Trunkなど)を入力してください。

ヒント : この DN レベルのオプションは、アプリケーション レベル

の構成よりも優先されます。また、call_timeguard_timeout
は、TMakePredictiveCall 要求に含まれている場合、いずれの

オプション設定よりも優先されます。
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 5. [保存して閉じる ]をクリックします。

手順の終了
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パート

III 付録
当該ソリューションに関連する付加情報については、以下の付録を参照してく

ださい。

• 211 ページの付録 A「ユーザ データのマッピング例」

• 217 ページの付録 B「構成オプション」
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付録

A ユーザ データのマッピング例
ユーザ データは、コール フロー設計のニーズにあわせて、SIP Server から GVP
へ、また GVP から SIP Server へと流れる必要があります。この付録には、SIP
Server と T-Library イベント間のデータ交換の例 ( 両方向 )、およびユーザ デー

タのマッピングに使用される VoiceXML コードの例が含まれています。

いずれの例も、プレフィックス X-Genesys を伴う CustomerName および

CustomerParam として定義されているユーザ データのデータ マッピングを

示しています。 

この付録には、以下のユーザ データのマッピング例が含まれています。

 211 ページの「GVP から受信するユーザ データのマッピング」

 213 ページの「URS から受信するユーザ データのマッピング」

 214ページの「GVPから受信するユーザ データのマッピング (INFO/BYE本

文内 )」

GVP から受信するユーザ データのマッピング
以下の例は、INVITE 要求のユーザ データを T-Library イベントにマッピング

する例を示しています。ユーザ データは太字で示してあります。

SIP INVITE 要求 ( 例 )
INVITE sip:5555@138.120.84.32:5060 SIP/2.0
Via:SIP/2.0/UDP 
138.120.84.33:5070;branch=z9hG4bK0167dea01f24e6abcdef09
Via:SIP/2.0/UDP 
138.120.84.239:5060;branch=z9hG4bK0aef28e81f24e6
From:sip:9059683348@10.0.0.193;tag=B03F2519-A7ED-4FD0-E5A8-5
25C101B5725
To:<sip:5555@138.120.84.33:5070>
Max-Forwards: 69
CSeq:1 INVITE
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Call-ID:59774435-B48E-45A4-C885-D61B28BC3828-5060@138.120.84
.239
Contact:<sip:RM_GVP@138.120.84.239:5060>
Content-Length: 291
Content-Type:application/sdp
Record-Route:<sip:22687272@138.120.84.33:5070;lr;gvp.rm.data
nodes=1>
X-Genesys-CustomerName:John Doe
X-Genesys-CustomerPassword: 1234
X-Genesys-CustomerZipcode: 90210
Min-SE: 90
X-Genesys-CallUUID:DHU3UHQ5TT5DFBQ7OP3BP9P7NC000001
X-Genesys-GVP-Session-ID:4C9B7DD1-C405-428F-409A-4C14BA62DE0
6;gvp.rm.datanodes=1;gvp.rm.tenant-id=GVADS_App_vmdit5
Supported:timer
Session-Expires: 1800
X-Genesys-RM-Application-dbid: 105

T-Library イベント ( 例 )
AttributeANI '9059683348'
AttributeDNIS '5555'
AttributeUserData [256] 00 05 00 00..

'CustomerName' 'John Doe'
'CustomerPassword' '1234'
'CustomerZipCode' '90210'
'CallUUID ' 'DHU3UHQ5TT5DFBQ7OP3BP9P7NC000001'
'GVP-Session-ID'

'4C9B7DD1-C405-428F-409A-4C14BA62DE06;gvp.rm.datanodes=1;gvp
.rm.tenant-id=GVADS_App_vmdit5'

'RM-Application-dbid''105'
AttributeCallUUID 'DHU3UHQ5TT5DFBQ7OP3BP9P7NC000006'
AttributeConnID 008b01918c3dd002

VoiceXML コード ( 例 )

以下のサンプル コードは、VoiceXML アプリケーションにおけるブリッジ接続

の <transfer> ( ユーザ データ付き ) を示しています。
...
<form>

 <script>
var userdata;
userdata.CustomerName = “John Doe”;
userdata.CustomerPassword = “1234”;

userdata.CustomerZipCode = “90210”;
</script>
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<transfer bridge=”true” dest=”sip:5555” 
signalvar=”userdata”/>
</form>
...

URS から受信するユーザ データのマッピング
以下の例は、GVP に送信される INVITE 要求に T-Library イベントからユーザ

データをマッピングする例を示しています。ユーザ データは太字で示してあ

ります。

T-Library イベント ( 例 )
AttributeANI '9059683348'

AttributeDNIS '5555'
AttributeUserData[704] 00 18 00 00..

'CustomerName' 'John Doe'
'CustomerPassword' '1234'
'CustomerZipCode' '90210'
'CallUUID' 'DHU3UHQ5TT5DFBQ7OP3BP9P7NC00000B'
'GVP-Session-ID'

'FCBCBF00-4FBD-418B-6DB3-0B3FE4861960;gvp.rm.datanodes=1;gvp
.rm.tenant-id=GVADS_App_vmdit5'

'RM-Application-dbid''105'
'RVQID' ' '
'RTargetTypeSelected' '100'
'RTargetRuleSelected' ' '
'RTargetObjectSelected' ' '
'RTargetObjSelDBID' ' '
'RTargetAgentSelected' ' '
'RTargetPlaceSelected' ' '
'RTenant' 'Environment'
'RStrategyName' 'Route2DN'
'RStrategyDBID' '104'
'CBR-actual_volume' ' '
'CBR-Interaction_cost' ' '
'CBR-contract_DBIDs' ' '
'CBR-IT-path_DBIDs' ' '
'RRequestedSkillCombination'' '
'RRequestedSkills'(list) 
'CustomerSegment' 'default'
'ServiceType' 'default'
'ServiceObjective' ' '

AttributeCallUUID'DHU3UHQ5TT5DFBQ7OP3BP9P7NC00000G'
AttributeConnID008b01918c3dd004
AttributeCallID4
AttributeCallType2
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(GVP への ) INVITE 要求 ( 例 )
INVITE sip:1800@138.120.84.33:5070 SIP/2.0
From:sip:9059683348@10.0.0.193;tag=36A7A329-0740-4AD8-87A1-A
C6AB366EF0B-11
To:<sip:5555@138.120.84.32:5060>
Call-ID:8B5B60DB-901C-4F20-9AB3-8577E4698254-5@138.120.84.32
CSeq:1 INVITE
Content-Length: 292
Content-Type:application/sdp
Via:SIP/2.0/UDP 
138.120.84.32:5060;branch=z9hG4bKCBA0C951-5D81-4EB9-904F-99E
50A51A323-10
Contact:<sip:1800@138.120.84.32:5060>
Max-Forwards: 70
Allow:INVITE, ACK, PRACK, CANCEL, BYE, REFER, INFO
X-Genesys-CustomerName:John Doe
X-Genesys-CustomerPassword: 1234
X-Genesys-CustomerZipcode: 90210
X-Genesys-CallUUID:DHU3UHQ5TT5DFBQ7OP3BP9P7NC00000G
Session-Expires:1800;refresher=uac
Min-SE: 90

VoiceXML セッション変数 ( 例 )

VoiceXML アプリケーションは、以下の session.com.genesys.userdata
セッション変数でユーザ データを受信します。
session.com.genesys.userdata.CustomerName = ’John Doe’;
session.com.genesys.userdata.CustomerPassword 
=‘1234’session.com.genesys.userdata.CustomerZipCode =‘90210’

GVP から受信するユーザ データのマッピング
(INFO/BYE 本文内 )

INFO要求および BYE要求のマッピングは、特殊な構成を必要としません。た

だし、SIP メッセージの本文内に自動的に場所が確保されます。以下の例は、

BYE要求のユーザ データを T-Library イベントにマッピングする例を示してい

ます。ユーザ データは太字で示してあります。

BYE 要求 ( 例 )
BYE sip:PlayApp@138.120.84.32:5060 SIP/2.0
Via:SIP/2.0/UDP 
138.120.84.33:5070;branch=z9hG4bK02ba3488d74d19abcdef09
Via:SIP/2.0/UDP 
138.120.84.33:5060;branch=z9hG4bK0a9d6548d74d18
From:<sip:PlayApp@138.120.84.32:5060>;tag=E218369F-7B05-4EE7
-518A-D73F8D84417E
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To:sip:9059683348@10.0.0.193;tag=2E3CBB9D-3D21-4C6C-ADAE-239
E06E083EA-2
Max-Forwards: 69

CSeq:1 BYE

Call-ID:FBCC203E-7D2E-4E22-9460-94E3625B7379-1@138.120.84.32
Content-Length: 74

Content-Type:application/x-www-form-urlencoded;charset=utf-8

X-Genesys-GVP-Session-ID:701F7A30-4AE0-458C-75A3-2887610F96F
E;gvp.rm.datanodes=1;gvp.rm.tenant-id=IVRAppDefault

Min-SE: 90
Supported:timer

CustomerName=Jane%20Doe&CustomerPassword=1234&__reason=disco
nnect

T-Library イベント ( 例 )
AttributeANI '9059683348'

AttributeDNIS '8000'
AttributeUserData [65] 00 03 00 00..

'CustomerName' 'Jane Doe'
'CustomerPassword' ‘1234'
'__reason' 'disconnect'

AttributeCallUUID 'F20VBH6HQ54VPAU31P6FT2E79C000001'
AttributeConnID 006d018d0ec19001

VoiceXML コード —BYE 本文へのマッピング ( 例 )

以下のサンプル コードは、GVP から受信したユーザ データを BYEメッセージ

の本文にマッピングする例を示しています。
...
<form>
...

<var name=”CustomerName” expr=”Jane Doe”/>
<var name=”CustomerPassword” expr=”1234”/>
<exit namelist=”CustomerName CustomerPassword”/>

</form>
...
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VoiceXML コード —INFO 本文へのマッピング ( 例 )

VoiceXML アプリケーションは、呼の途中で SIP Server にユーザ データを添付

するように設計することができます。以下の VoiceXML のサンプル コードは、

GVP から受信したユーザ データを INFO メッセージの本文にマッピングする

例を示しています。
...
<form>
...

<var name=”CustomerName” expr=”Jane Doe”/>
<var name=”CustomerPassword” expr=”1234”/>
<vg:send namelist=”CustomerName CustomerPassword”/>

</form>
...

注 :  この場合は、切断要求ではなくミッドコール要求であるため、

“_reason=disconnect”が「BYE 要求 ( 例 )」や「T-Library イベント

( 例 )」のサンプル コードの場合のように、SIP メッセージや T-Library
イベントにユーザ データとして現れることはありません。
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B 構成オプション
この付録では、このマニュアルに含まれている手順の 中に変更されるすべて

の構成オプションについて説明します。オプションは、コンポーネント タイ

プに従って編成されており、以下のものがあります。

 217 ページの「SIP Server のオプション」

 220 ページの「Media Control Platform のオプション」

 222 ページの「Resource Manager のオプション」

 223 ページの「CTI Connector のオプション」

 226 ページの「Supplementary Services Gateway のオプション」

SIP Server のオプション

refer-enabled

デフォルト値 : 真
有効な値 : 真、偽

変更が有効になるタイミング : 該当する DN での次回の新しい呼

REFERメソッドをエンドポイントに送信するかどうかを指定します。REFERメ

ソッドは、以下のもので使用されます。 

• TMakeCall要求の際の発信 DN

• コンサルテーション コール転送またはシングルステップ呼転送の際の受信
DN

• シングルステップ呼転送で別の宛先に転送される DN

偽に設定すると、SIP Server は代わりに re-INVITE メソッドを使用します。こ

の場合、シングルステップの転送を利用することはできません。
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注 :  GVP と SIP Server を統合する際に、REFERメッセージの代わりに

re-INVITE メッセージをシングルステップ呼転送に使用する必要があ

る場合は、この値を偽に設定し、sip-refer-to-sst-enabledオプショ

ンに適切な値を設定する必要があります (『SIP Server 8.0 Deployment
Guide』を参照 )。

prefix

デフォルト値 : なし

有効な値 : 任意の文字列

変更が有効になるタイミング : 即時

MCU構成の場合 : 呼をMCUに送信する際に使用される番号の先頭桁を指定し

ます。番号全体は以下のとおりです。

<prefix><connid>@<ipaddr>:port 

MCU サーバは、通常、会議通話のタイプ ( 音声専用、音声と映像など ) を識

別するために、一連の桁から構成されるプレフィックスを必要とします。

Stream ManagerをMCUとして使用する場合は、値を conf=として設定します。

ゲートウェイ構成の場合 : 選択対象の特定のゲートウェイと照合する番号の先

頭桁を指定します。複数のゲートウェイと照合する場合は、プレフィックスが

も長いゲートウェイが選択されます。

contact

デフォルト値 : なし

有効な値 : 任意の英数文字列

変更が有効になるタイミング : 即時

コンタクト先の URI を指定します。このフィールドでは、デバイスの IP アド

レス ( 固定の場合 ) を指定します。このオプションが必要になるのは、スタン

ドアロン構成で、かつ構成対象デバイスが自身を SIP Server のレジスタに登録

しない場合のみです。これは、持続的なレジスタ機能の一部です。 

たとえば、SIP デバイスが REGISTER要求を SIP Server に送信し、この要求が

受け入れられた場合、SIP Server は REGISTER要求のコンタクト情報を使用し

て、Configuration Manager 内で対応する DN オブジェクトの Annex タブの

TServerセクションでcontactオプションの更新(または作成)を実行します。

URI のフォーマットは以下のとおりです。

[sip:][number@]hostport[;transport={tcp/udp}] 

ここで、各変数の意味は以下のとおりです。

• sip はプレフィックス ( オプション ) です。 

• numberは DN 番号です。これは現在無視されます。

• hostportは host:portのペアで、hostはエンドポイントのピリオドで

区切られた IP アドレスか、または DNS 解決が可能な hostnameです。

• transport=tcp または transport=udp は、ネットワーク転送の選択に

使用されます。デフォルト値は udpです。
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default-music

デフォルト値 : music/on_hold
有効な値 : 任意の有効な音声ファイルの名前およびパス

変更が有効になるタイミング : すべての新規の呼に対して即時

TApplyTreatmentで何も指定しない場合や指定したファイルが見つからない

場合に保留音トリートメントで再生されるファイルの名前を指定します。

userdata-map-trans-prefix

デフォルト値 : なし

有効な値 : 任意の文字列

変更が有効になるタイミング : 即時

マッピングされたUserDataがSIPメッセージ内のどのヘッダで搬送されるか

を指定する転送プレフィックスを指定します。SIP Server は、このプレフィッ

クスを、発信 INVITEメッセージにマッピングされるすべてのデータに付加し

ます。SIP Server は、通常のマッピング手順の実行に加えて、ルーティング ポ
イント上での発呼に使用される着信の INVITEまたは REFERメッセージから、

このプレフィックスで始まるヘッダを探します。

このオプションを指定しないと、伝送データにプレフィックスが付加されませ

ん。

userdata-map-filter

デフォルト値 : なし

有効な値 :

変更が有効になるタイミング : 即時

マッピングの対象となるキーと値のペアの名前を指定します。このオプション

を指定しないと、データはマッピングされません。

*: すべてのデータがマッピングされます。

プレフィックスの

リスト : 
マッピングの対象となる UserData のキーと値のペアの特定

に使用されるプレフィックスのリスト ( コンマ区切り )
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Media Control Platform のオプション
ここで示すオプションは、すべて [ オプシ ョ ン ]タブの SIPセクションにあり

ます。

defaultbridgexfer

デフォルト値 : BRIDGE
有効な値 : BRIDGE、MEDIAREDIRECT

変更が有効になるタイミング : 再起動時

SIPのデフォルトの転送メソッドを指定します (ブリッジタイプの転送の場合 )。
転送のタイプとメソッドの詳細については、『Genesys Voice Platform 8.1 User’s
Guide』の「Transfers」を参照してください。

outcalluseoriggw

デフォルト値 :  1
有効な値 : 0、1

変更が有効になるタイミング : 即時

宛先アドレスにホスト名も IP アドレスも含まれない場合に、アウトバウンド

通話または転送に使用されるゲートウェイをMedia Control Platformが決定する

方法を指定します。

例 :

sip.outcalluseoriggw=1で、インバウンド通話がホスト名3000というゲー

トウェイから着信する場合、呼は以下のいずれかに配信されます。

• tel://3000

• sip:3000@— アットマーク (@) は、アドレスのユーザ部とホスト部を区切

るのに必要です。

referxferhold

デフォルト値 :  1
有効な値 : 0、 1

Genesys Administrator における表示名 : Refer Transfer Hold
変更が有効になるタイミング : 起動 / 再起動時

呼の転送用に REFER メッセージを送信する前に元の発呼者を保留 (INVITE
hold) にするかどうかを指定します。

routeset

デフォルト値 : 空
有効な値 :
<sip:<Resource Manager IP address>:<Resource Manager SIP 
port>;lr>[,<sip:<Next SIP Proxy or UA IP address>:<Proxy SIP 
port>;[lr]>,...]
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注 :  外側の不等号かっこは、この文字列に必須の文字です。

変更が有効になるタイミング : 即時

セキュアでない一連の SIP アウトバウンド通話から構成されるルート セット

を定義する、SIP プロキシ アドレスのコンマ区切りリスト。定義すると、この

ルート セットはすべての発信呼の ROUTE ヘッダとして挿入されます。これに

より、GVP は、定義されたルート セットを SIP メッセージで使用します。

lrパラメータをURI (構文を参照 )とともに使用すると、User Agent Client (UAC)
はリモート ターゲットのURIをRequest-URIに設定し、ルート セットをROUTE
ヘッダに含めます。

例 :

<sip:RM_host.yourdomain.com:5060;lr>,<sip:Proxy2.yourdomain.
com:5060;lr>—

Media Control Platformからアウトバウンド要求を受信したResource Managerは、

その要求を Proxy2 にルーティングし、Proxy2 は該当メッセージをその意図す

る宛先にリダイレクトします。

注 :  ルート セットは、SIP REGISTERメッセージには適用されません。

transport.<x>

デフォルト値 :
 transport.0=transport0 udp:any:5060
 transport.1=transport1 tcp:any:5060
 transport.2=transport2 tls:any:5061 

cert=$InstallationRoot$¥config¥x509_certificate.pem
key=$InstallationRoot$¥config¥x509_private_key.pem

有効な値 : <transport_name> <transport_type>:<ip>:<port> 
[<parameters>]

ここで、

 <transport_name>は、任意の英数字の文字列です。
 <transport_type>は、トランスポート レイヤ プロトコル (udp|tcp|tls)

です。

 <ip>は、着信 SIP メッセージを受け入れるネットワーク インタフェー

スの IPアドレスです (デフォルト値である anyは、すべてのネットワー

ク インタフェースを示しています )。
 <port>は、SIPスタックが着信SIPメッセージを受け入れるポート番号

です。

 [<parameters>]は、その他のオプションの SIP 転送パラメータです。

変更が有効になるタイミング : 即時

SIP スタックのトランスポート レイヤ、および SIP 要求の処理に使用される

ネットワーク インタフェースを定義するパラメータ。
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<x> は、転送を特定するトランスポート インタフェース インデックスです。そ

のため、さまざまな組み合わせのパラメータを指定して、さまざまなプロトコ

ルを使用することができます。

セキュアな SIP 接続の場合は、TLS (Transport Layer Security : トランスポート

レイヤ セキュリティ ) のパラメータを指定してください。

• cert=<TLS 証明書のパスとファイル名 > ( 必須 )

• key=<TLS キーのパスとファイル名 > ( 必須 )

• type=< セキュアな転送のタイプ > ( オプション )
有効な値 : TLSv1|SSLv2|SSLv3|SSLv23
デフォルト値 : SSLv23

• password=< 証明書とキーのペアに関連付けるパスワード > 
( キー ファイルがパスワードで保護される場合にのみ必須 )

注 :  デフォルトの転送は、空でない 小のトランスポート インタフェース

インデックスです。すべての sip.transport.<x> 値が空の場合は、

UDP、TCP、および TLS による転送がすべて有効で、デフォルトのパ

ラメータ値を持つ場合は UDP がデフォルトの転送になります。

Resource Manager のオプション
ここで示すオプションは、すべて Resource Manager の [ オプシ ョ ン ]タブの rm
セクションにあります。

port-usage-type

デフォルト値 : 空
有効な値 : in-and-out、outbound

変更が有効になるタイミング : 再起動後

リソース管理の目的で各リソースの使用状況を計算する際にResource Manager
が考慮する SIP ダイアログを指定します。

現在の使用状況は、リソース上で確立されている SIP ダイアログの未処理の数

と、該当するリソース上で現在保留中の要求の和として定義されます。計算に

含まれる SIP ダイアログには、以下のものがあります。

• in-and-out— リソースからの SIP ダイアログおよびリソースへの SIP ダ

イアログ

• outbound— リソースへの SIP ダイアログ

service-types

デフォルト値 : なし

有効な値 : voicexml、 ccxml、 gateway、 conference、 msml

変更が有効になるタイミング : 再起動後
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リソース グループ内のリソースによって提供されるサービスのタイプを指定

します。

複数のタイプのサービス (CCXML や conference など ) を指定するには、Ctrl
キーを押しながら、追加するサービス タイプを選択します。リソースは、こ

のパラメータで指定するすべてのサービス タイプをサポートする場合、該当

するグループにのみ割り当てることができます。

有効な値の詳細については、以下を参照してください。

• voicexml—Media Control Platform のリソースによって提供される音声ア

プリケーション サービス

• ccxml—Call Control によって提供される呼制御アプリケーション サービ

ス

• プラットフォーム リソース

• gateway—Resource Access Point のリソースによって提供されるネット

ワーク ゲートウェイ サービス

• conference—Media Control Platform および Call Control Platform のリソー

スから提供できる会議通話サービス

• external-sip— 外部 SIP プロキシによって提供される SIP サービス

CTI Connector のオプション

DefaultDNIS

デフォルト値 : なし

有効な値 : 任意の DNIS
Genesys Administrator における表示名 : Default DNIS
変更が有効になるタイミング : 再起動後

DNIS の取り出し処理の際に Behind モードの IVR Server が DNIS を返さなかっ

た場合に、CTI-Connector が Resource Manager に送信するデフォルトの DNIS を

指定します。この必須オプションは、IVR Server の全モードに対して設定する

必要がありますが、有効なのは Behind モードに対してのみです。

fetchscriptidfromurs

デフォルト値 :  0
有効な値 : 0、 1

Genesys Administrator における表示名 : Fetch Script ID from URS
変更が有効になるタイミング : 再起動後

DNIS を表すユーザ定義のキー値を CTI Connector が Management Layer から取

り出す必要があるかどうかを指定します。このオプションは、交換機が CTI リ
ンクを介して DNIS を提供できない場合に使用されます。CTI Connector は、該

当するキーを URS に返します。その場合は、事前定義の値 ( 通常は、IVR プ

ロファイルのマッピングに必要な DNIS) が返されます。

このオプションを設定するには、以下の構成も実行する必要があります。
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• URS でキーと値のペアを定義する

• URSに送信されるスクリプト IDのキー名 (scriptidkeyname)を定義する

GetDNISFromIServer

デフォルト値 : 偽
有効な値 : 真、 偽

Genesys Administrator における表示名 : Fetch DNIS from IServer
変更が有効になるタイミング : 再起動後

IVRプロファイルのマッピングに必要なDNIS値をCTI Connectorが IVR Server
から取得する必要があるかどうかを指定します。このオプションは、Behind
モードの IVR Serverと統合する場合にのみ真に設定してください (TDMとの統

合に必要 )。キャリア接続の場合 (CTI フラグが無効な場合 ) は、オプションで

す。その他のモードの IVR Server と統合する場合、このオプションはデフォル

ト値の偽のままにしておきます。これにより、CTI Connector は、INVITEメッ

セージの history-infoヘッダまたは toヘッダから DNIS を取得します ( デ
フォルトの動作 )。

iserveraddr

デフォルト値 : なし

有効な値 : <IServer_ip_address>
Genesys Administrator における表示名 : IServer Host IP Address
変更が有効になるタイミング : 再起動後

IVR Server が動作するホスト マシンの IP アドレスを指定します。

iserversocket

デフォルト値 :  9090
有効な値 : <IServer_port>:<sip_port>
Genesys Administrator における表示名 : IServer Communication Port
変更が有効になるタイミング : 再起動後

IVR Server アプ リ ケーシ ョ ン  オブジェクトでの構成に従い、

gli_server_address ポート番号を指定します。使用するポートは、通常、

9090です。

IVRPortBaseIndex

デフォルト値 :  1
有効な値 : 任意の整数

Genesys Administrator における表示名 : IVRPort Base Index
変更が有効になるタイミング : 再起動後

In-Front モードの IVR 統合環境で CTI Connector が IVR ポートの生成を開始す

る IVR ポートの開始番号 ( 増分は 1) を指定します。

localhostname

デフォルト値 : なし

有効な値 : <CTIC_host_ip_address>
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Genesys Administrator における表示名 : Local Hostname
変更が有効になるタイミング : 再起動後

CTI Connector ホスト マシンの IP アドレスを指定します。

MaxIVRPorts

デフォルト値 :  2000
有効な値 : 任意の整数

Genesys Administrator における表示名 : Max IVR Ports
変更が有効になるタイミング : 再起動後

In-Front モードの IVR 統合環境で CTI Connector が生成する IVR ポート番号の

上限値を指定します。

playannouncepath

デフォルト値 : http://localhost/treatments/PlayAnn.vxml
有効な値 : <path_to_playannaounce_vxml_file>
Genesys Administrator における表示名 : PlayAnnounce Resource Path
変更が有効になるタイミング : 再起動後

IVR Server アプリケーションからトリガされたアナウンス トリートメントを

再生するデフォルト リソースのパスを指定します。

playannounceanddigitpath

デフォルト値 : http://localhost/treatments/PlayAnnDigits.vxml
有効な値 : <path_to_playannaounceanddigit_vxml_file>
Genesys Administrator における表示名 : PlayAnnounceAndDigit Resource
Path

変更が有効になるタイミング : 再起動後

IVR Server アプリケーションからトリガされたアナウンス トリートメントの

再生および数字の収集を実行するデフォルト リソースのパスを指定します。

RMIPAddr

デフォルト値 : なし

有効な値 : <RM_ip_address>:<RM_sip_port>
Genesys Administrator における表示名 : Resource Manager IP Address
変更が有効になるタイミング : 再起動後

Resource Manager の IP アドレスとポート情報を指定します。値の形式は、以

下のとおりです。<RM_ip_address>:<RM_sip_port>

例 :

10.10.10.10:5060

scriptidkeyname

デフォルト値 : なし

有効な値 : <script_id_key_name>
Genesys Administrator における表示名 : Script Id Key Name
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変更が有効になるタイミング : 再起動後

UdataGet メッセージ内で IVR Server Client によって使用されるキー名

(Framework 側で構成 ) を指定します。このオプションは、IVR Server が Behind
モードで動作している場合にのみ適用可能です。

UseCalledNumAs

デフォルト値 : DN
有効な値 : DN、 TFN

Genesys Administrator における表示名 : Use Called Number
変更が有効になるタイミング : 再起動後

CTI Connector が無料通話番号 (TFN) と DNIS のいずれを送信するかを指定し

ます。TFN を送信するには TFNを設定し、DNIS を送信するにはデフォルト値

DNを設定します。

Supplementary Services Gateway の
オプション

TenantResourceDNMap

デフォルト値 : なし

有効な値 : 有効な文字列 ( フォーマットはキーと値のペア）

Genesys Administrator における表示名 : Tenant Resource DN Map
変更が有効になるタイミング : 再起動後

リソースの ト ランク グループ DN と特定のテナントを関連付けます。以下の

フォーマットを使用して、キーと値のペア構成とします。

<Tenant1>=<ResourceDN1>&<Tenant2>=<ResourceDN2>

キーと値のペアが複数ある場合、アンパサンド (&) を使用して区切ります。

注 : 8.1.1 の場合、マルチテナントはサポートされていません。その場合、

このオプションの値は Environment=Environmentとします。
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補足

関連資料
以下の資料には、このソフトウェアに関連する付加情報が掲載されています。

必要に応じて以下に示す資料も参照してください。

SIP Server

• 『Framework 8.0 SIP Server Deployment Guide』: SIP Server の構成およびイン

ストールに関する情報が記載されています。

Genesys Voice Platform

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Deployment Guide』: Genesys Voice Platform (GVP)
のインストールおよび構成に関する情報が記載されています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 User’s Guide』: GVP とそのコンポーネントの構

成、プロビジョニング、およびモニタに関する情報が記載されています。

• Genesys Voice Platform 8.1 Genesys VoiceXML 2.1 Reference Help: VoiceXML

(Voice Extensible Markup Language : 音声拡張マークアップ言語)アプリケー

ションの開発に関する情報が記載されています。VoiceXML の概念を示し、

GVP の Next Generation Interpreter (NGI) での VoiceXML の実装に重点を置

いた例を示しています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Legacy Genesys VoiceXML 2.1 Reference Manual』:
GVP 7.6 以前の従来の GVP Interpreter (GVPi) によって実装されている

VoiceXML 2.1 言語 ( 現在は GVP 8.1 リリースでサポートされている ) の解

説が記載されています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 CCXML Reference Manual』: GVP 用の CCXML
(Call Control Extensible Markup Language : 呼制御拡張マークアップ言語 ) ア
プリケーションの開発に関する情報が記載されています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Troubleshooting Guide』: GVP における SNMP
(Simple Network Management Protocol : 簡易ネットワーク管理プロトコル )
の MIB (Management Information Base : 管理情報ベース ) とトラップ、およ

びトラブルシューティング手法に関する情報が記載されています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Configuration Options Reference』 : Genesys 提供の

GUI で利用可能なメタデータと GVP の全構成オプションが、解説、構文、

有効な値、およびデフォルト値も含めて記載されています。
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• 『Genesys Voice Platform 8.1 Metrics Reference』: GVP のすべてのメトリクス

(VoiceXML および CCXML アプリケーションのイベント ログ ) に関する情

報が、解説、フォーマット、ロギング レベル、ソース コンポーネント、お

よびメトリック ID も含めて記載されています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Configuration Options Reference』 : Genesys 提供の

GUI で利用可能なメタデータと GVP の全構成オプションが、解説、構文、

有効な値、およびデフォルト値も含めて記載されています。

• 『Genesys Voice Platform 8.1 Metrics Reference』: GVP のすべてのメトリクス

(VoiceXML および CCXML アプリケーションのイベント ログ ) に関する情

報が、解説、フォーマット、ロギング レベル、ソース コンポーネント、お

よびメトリック ID も含めて記載されています。

Composer

• 『Composer Voice 8.0 Deployment Guide』: Composer のインストールおよび構

成に関する情報が記載されています。

• Composer Voice 8.0 Help: Composer (VoiceXMLおよびCCXMLをベースとし

てアプリケーションを開発するための GUI) の使用方法に関する情報が記

載されています。

オープン スタンダード

• 『W3C Voice Extensible Markup Language (VoiceXML) 2.1, W3C Recommendation
19 June 2007』: GVP NGI でサポートしている World Wide Web Consortium
(W3C) VoiceXML 仕様です。

• 『W3C Voice Extensible Markup Language (VoiceXML) 2.0, W3C Recommendation
16 March 2004』: GVP でサポートしている W3C VoiceXML 仕様です。

• 『W3C Speech Synthesis Markup Language (SSML) Version 1.0, Recommendation
7 September 2004』: GVP でサポートしている W3C SSML 仕様です。

• 『W3C Voice Browser Call Control: CCXML Version 1.0, W3C Working Draft 29
June 2005』: GVP でサポートしている W3C CCXML 仕様です。

• 『W3C Semantic Interpretation for Speech Recognition (SISR) Version 1.0, W3C
Recommendation 5 April 2007』: GVP でサポートしている W3C SISR 仕様で

す。

• 『W3C Speech Recognition Grammar Specification (SRGS) Version 1.0, W3C
Recommendation 16 March 2004』: GVP でサポートしている W3C SRGS 仕

様です。
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Universal Routing

必要に応じて以下に示す資料も参照してください。

• 『Universal Routing 7.6 Reference Manual』: ルーティング ストラテジの全オ

ブジェクトの解説が記載されています。 

• 『Universal Routing 7.6 Strategy Samples』: Universal Routing で提供されるサ

ンプルのストラテジが記載されています。

• 『Universal Routing 7.6 Business Process User’s Guide』: Interaction Routing
Designerを使用してインタラクション ワークフローを設計するための手順

が 1 ステップずつ記載されています。また、ビジネス プロセスの例も記載

されています。

• Universal Routing 7.6 Interaction Routing Designer のヘルプ : インタラクショ

ン ワークフローおよびビジネス プロセスの設計も含めた、Interaction
Routing Designer を使用するためのガイドです。

Management Framework

• 『Framework 8.0 Deployment Guide』: Framework コンポーネントの構成、イ

ンストール、起動、および停止を実行するための情報が記載されています。

• 『Framework 8.0 Configuration Options Reference Manual』: Framework コン

ポーネントの構成オプションの解説が記載されています。

• Framework 8.0.1 Genesys Administrator のヘルプ : Genesys Administrator を使

用してコンタクト センター オブジェクトの構成およびプロビジョニング

を実行するための手順が記載されています。

Genesys

• 『Genesys Technical Publications Glossary』: 『Genesys Documentation Library
DVD』に収録されており、このマニュアルで使用されている Genesys およ

び CTI (Computer-Telephony Integration : コンピュータとテレフォニーの統

合 ) の用語および頭字語の広範なリストを提供しています。

• 『Genesys Migration Guide』: 『Genesys Documentation Library DVD』に収録

されており、Genesys 製品の移行ストラテジが記載されています。詳細に

ついては、Genesys テクニカル サポートにお問い合わせください。

• この製品の『Release Notes and Product Advisories』は、Genesys テクニカル

サポートの Web サイト (http://genesyslab.com/support) で入手でき

ます。

サポートされているハードウェアやサードパーティ ソフトウェアに関する情

報については、Genesys テクニカル サポートの Web サイトで公開されている

以下のマニュアルで入手できます。 

• 『Genesys Supported Operating Environment Reference Manual』

• 『Genesys Supported Media Interfaces Reference Manual』

http://genesyslab.com/support
http://genesyslab.com/support/dl/retrieve/default.asp?item=B6C52FB62DB42BB229B02755A3D92054&view=item
http://genesyslab.com/support/dl/retrieve/default.asp?item=A9CB309AF4DEB8127C5640A3C32445A7&view=item
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関連資料

その他のシステム全体に渡るプランニング ツールや情報については、Genesys
テクニカル サポートの Web サイトにある「システム レベルのマニュアル」

( リリース別 ) のリスト (Knowledge Base のマニュアルの参照セクションにある

[ システム レベルのマニュアル ( リ リ ース別 )]タブからアクセス可能 ) を参照

してください。

Genesys 製品資料は、以下の場所から入手できます。

• Genesys テクニカル サポートの Web サイト

(http://genesyslab.com/support)。

• 『Genesys Documentation Library DVD』。これは、Genesys Order Management
より、電子メールでご注文いただけます。アドレスは

orderman@genesyslab.comです。

http://genotype.genesyslab.com/support/dl/browse/Default.asp?view=list&list=mrno-cnti&grby=epms;0&publ=11,39&nflt=publ&show=tabl&epms=1&mask=83&indx=141&ctgr=30,23,27,31,683,736,1097,1241,1311,1321
http://genotype.genesyslab.com/support/dl/browse/Default.asp?view=list&list=mrno-cnti&grby=epms;0&publ=11,39&nflt=publ&show=tabl&epms=1&mask=83&indx=141&ctgr=30,23,27,31,683,736,1097,1241,1311,1321
http://genesyslab.com/support
mailto:orderman@genesyslab.com
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表記上の規則
本書では、特定の種類の情報をわかりやすくお伝えするために、ここで示すよ

うないくつかの表記上の規則を採用しています。

マニュアルバージョン番号

本書の表紙裏の下部には、マニュアルバージョン番号が記載されています。

バージョン番号は、本書に新しい情報が追加されると変更されます。以下に

バージョン番号の例を示します。

80fr_ref_06-2008_v8.0.001.00 

本書について Genesys テクニカル サポートへお問合わせいただく際には、こ

の番号が必要になります。

本書で使用される画面キャプチャ

本書で使用される画面キャプチャは製品GUI (graphical user interface : グラフィ

カル ユーザ インタフェース ) から取得されていますが、スペル、大文字の使

い方、文法などに小さな誤りが含まれている場合があります。これに該当する

誤りについては、本製品のインストール、構成、または正常な使用を妨げる場

合を除き、画面キャプチャにテキストを付記する形で説明しています。たとえ

ば、オプションの名前に使用上のエラーが含まれている場合、その名前は製品

の GUI に表示されるのとまったく同じように示されます。ただし、エラーが、

付記されるテキストで修正されることはありません。

字体スタイル

本書で使用する字体の説明を、表 23 に示します。

表 23: 字体スタイル

字体スタイル 使用目的 例

斜体 • 文書タイトル

• 強調部分

• 見なれない用語の定義 ( または 初の

参照箇所 )

• 数学的変数

また、サンプル コードやコマンド内のプ

レースホルダ テキストを示す場合にも使

用されます。特殊な場合として、不等号

かっこは構文の必須部分です (232 ページ

の不等号かっこの注を参照 )。

詳細については、『Genesys Migration
Guide』を参照してください。

このオプションにこの値を使用して

はいけません。

慣例、および恒例は、特定の業界や職

業で一般的に認知、および実施される

行為を指します。

x +1 = 7 という式で x が表すのは . . . .
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モノスペース フォ

ント

( テレタ イプまたは

タ イプラ イ タ テキ

ス トのように見える )

プログラミングの識別子、および GUI 要

素。この表記は、以下のような場合に使用

されます。

• ディレクトリ、ファイル、フォルダ、

構成オブジェクト、パス、スクリプト、

ダイアログ ボックス、オプション、

フィールド、テキスト ボックス、リス

ト ボックス、動作モード、すべてのボ

タン ( ラジオ ボタンも含む )、チェッ

ク ボックス、コマンド、タブ、CTI イ
ベント、およびエラー メッセージの名
前

• オプションの値

• 論理引数とコマンド構文

• サンプル コード

また、構成手順、インストール手順、また

はコマンド ラインでユーザが手動で入力

する必要があるテキストでも使用します。

[Show variables on screen ( 変

数を画面に表示する )]チェック ボッ

クスをオンにします。

[Operand ( オペラン ド )]テキスト

ボックスに数式を入力します。

[OK]をクリックし、[Properties 
( プロパティ )] ダイアログ ボックス

を閉じます。

T-Server は、エラー メッセージを

EventErrorイベントで配信します。

inbound-bsns-callsオプションに

真を選択した場合、ローカル エージェ

ントで確立されたインバウンド通話

はすべてビジネス通話として認識さ

れます。

コマンド ラインで exit と入力しま

す。

角かっこ ([ ]) 論理引数、コマンド、または一部のプログ

ラミング構文でのオプションのパラメー

タまたは値。つまり、該当するパラメータ

または値の存在は、引数、コマンド、また

はコード ブロックの解決に必須ではあり

ません。このオプション情報を含めるかど

うかは、ユーザが判断します。

smcp_server -host [/flags]

不等号かっこ (< >) ユーザによる指定が必須の値に対するプ

レースホルダ。ユーザのエンタープライズ

に固有のDNやポート番号の場合もありま

す。

注 :  不等号かっこがコード構文に必須の

文字の場合もあります(XMLスキーマの場

合など )。そのような場合、プレースホル

ダ値には斜体のテキストが使用されます。

smcp_server -host 
<confighost>

表 23: 字体スタイル ( つづき ) 

字体スタイル 使用目的 例
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