Konfigurieren von Contact Center Enterprise
Virtual Agent Voice mit Dialogflow CX

| nhalt

Einleitung

V oraussetzungen
Anforderungen

V erwendete Komponenten

Hintergrund

Konfigurieren
Erstellen von Goodle Project und Dialogflow CX Agent

Virtual Agent-Profil erstellen

Standort - USA/Global

WebEx Control Hub-Konfiguration
CCE-Konfiguration

Dialogflow CX Agent - Willkommensereignis

Uberprifung
Fehlerbehebung

Zugehorige Informationen

Einleitung

In diesem Dokument wird beschrieben, wie Sie Contact Center Enterprise (CCE) Virtual Agent in
Verbindung mit Google Contact Center Artificia Intelligence (CCAI) Diaogflow Customer Experience
Version (CX) konfigurieren.

Beitrag von Ramiro Amaya, Cisco TAC Engineer, Anjum Jeelani und Adithya Udupa, Cisco Engineers.
Voraussetzungen

Anforderungen

Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfiigen:

 Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) Version 12.6
* Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) Version 12.6
» Customer Voice Portal (CVP)

» Google Diaogflow CX

» Steuerungs-Hub

» Postman-Tool

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf folgenden Software-Versionen:

» UCCE-Version 12.6(1)
« CVP12.6(1) ES8
* Cloud Connect 12.6(1)



Cisco Virtual Voice Browser (VVB) 12.6(1) ES 3

Cisco Unified Call Studio 12.6(1)-Patch: Software-Download - Cisco Systems - Call Studio-Patch
Google Dialogflow CX

Steuerungs-Hub

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Geréte in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Geréte, diein diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer gel 6schten
(Nichterfullungs) Konfiguration. Wenn Ihr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Sie die
moglichen Auswirkungen aler Befehle kennen.

Hintergrund

Ein Dialogflow CX-Agent ist ein virtueller Agent, der gleichzeitig mit Endbenutzern kommuniziert. Esist
ein Modul fur natirliches Sprachversténdnis, das die Nuancen der menschlichen Sprache versteht.
Dialogflow Ubersetzt Endbenutzertext oder Audio wahrend eines Gesprachs in strukturierte Daten, die lhre
Anwendungen und Services verstehen konnen. Sie entwerfen und erstellen einen Dia ogFlow-Agenten, der
die fur Ihr System erforderlichen Gespréchstypen behandelt.

Ein Dialogflow Agent dhnelt einem menschlichen Callcenter-Agent. Sie schulen beide fir den Umgang mit
erwarteten Gesprachsszenarien, und Ihre Schulungen missen nicht zu explizit sein.

Dialogflow CX bietet eine neue Mdglichkeit, Agenten zu entwerfen, die von einem
Zustandsmaschinenansatz (statische Gesprache) zu einem "agentenorientierten” Ansatz wechseln. Dadurch
erhalten Sie eine klare und eindeutige Kontrolle tiber eine Konversation, ein besseres Anwendererlebnis und
einen besseren Entwicklungsworkflow, wenn Sie eine konversative KI-Erfahrung fur Ihre Umgebung
aufbauen.

Hinweis: Der DialogFlow CX-Agent wird nur fir OEM (von Cisco fakturiert) unterstiitzt.

Konfigurieren

Erstellen von Google Project und Dialogflow CX Agent

Es muss ein Google-Projekt erstellt und mit Cisco bereitgestellt werden. Aufderdem muss ein Viral Agent
(Diaogflow CX) erstellt werden, bevor die Integration mit CCE gestartet werden kann. Wenn ein Projekt
fr Cisco bereitgestellt wird, gelten Sie als OEM-Kunde (von Cisco fakturiert). Wenn Sie Informationen
zum Erstellen und Bereitstellen des Projekts und zum Erstellen des Dial ogflow CX-Agenten bendtigen,
besuchen Sie: Google Project erstellen und Dialogflow CX-Agent

Virtual Agent-Profil erstellen

Wenn Sie den Dialogflow Virtual Agent erstellen, wahlen Sie den Google Data Center-Standort aus. Die
Schritte zum Erstellen des Konversationsprofils hangen vom Dialogflow CX-Standort ab.

Standort - USA/Global


https://software.cisco.com/download/specialrelease/c359e375005563ceec2081c9151b482e
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/agent
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html

Create agent

Dialogflow CX Agent Test

o Once an agent is created, its location cannat change

us-centrall (lowa, USA) Wiew

us-¢ast] (South Carolina, USA)

us-westl (Dregon, USA)

asia-northeast] (Tokyo. Japan)
asia-southl (Mumbai, India)

asia-southeastl (Jurang West, Singapone)

Create agent

Dialogfiow CX Agent Test
o Once an agent is created, i location cannot change

australia-southeast1 (Sydney, Australia) View
northamerica-northeastl (Moniréal, Québec, Canada)
europe-west (51 Ghislain, Belgium)
europe-west? (London, England, UK)

europe-west3 (Frankfurt, Germany)

global (Global Serving, data-at-rest in US)

Schritt 1: Melden Sie sich bel Google Agent Assist an, und wéhlen Sie das Projekt aus, das beim Erstellen
des Diaogflow CX-Agenten verwendet wurde.

&

= @ rgomhoist [omn ] ]

Schritt 2: Wahlen Sie die Konver sationspr ofile aus, und klicken Sie auf Neue er stellen, wieim Bild
dargestellt.


https://agentassist.cloud.google.com/
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Schritt 3: Stellen Sie sicher, dass die Agent Assist-URL denselben Speicherort verwendet wie der Agent, fur
den Sie das Konversationsprofil erstellen mochten. In diesem Beispiel sehen Sie, dass sich die URL am
globalen Speicherort befindet.

i agentassistcloud . google.com/projects/ testprojeciciscolab/location§global fonversation- profilescreate

Der zuvor erstellte Agent war am globalen Speicherort, sodass Sie den Speicherort in der URL nicht &ndern
mussen.

Schritt 4: Figen Sie den Namen und die Sprache hinzu.
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Schritt 5: Bléttern Sie nach unten, und wahlen Sie Virtuellen Agenten aktivieren aus, und wéahlen Sie dann
den Dialogflow CX-Agenten aus.



& Now convprsation profile

Sentiment analysls

Choose to use Dialogflow
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Nun wird das Konversationsprofil fir den Agenten erstellt.
WebEx Control Hub-Konfiguration
Erstellen Sie eine CCAl-Konfiguration im Cisco WebEx Control Hub am Control Hub. Bei einer CCAI-

Konfiguration werden CCAl Connectors zum Aufrufen der CCAI-Services verwendet. Weitere
Informationen finden Sieim Artikel Configure Contact Center Al im WebEx Help Center.

Schritt 1: Stellen Sie sicher, dass der Cloud Connect-Publisher und -Subscriber installiert sind. Weitere
Informationen finden Sie im Abschnitt Cloud Connect installieren in Cisco Unified Contact Center
Enterprise. Installations- und Upgrade-Handbuch.

Schritt 2: Melden Sie sich beim WebEx Control Hub an. Navigieren Sie zu Contact Center, und klicken Sie
auf Cloud Connect.

Contact Centre oo hoes

CMEFT 54 %

I i} Contsct Cantre



https://admin.webex.com
https://help.webex.com/preview/en-us/npbt02j/.
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html

Schritt 3: Geben Sieim Fenster Cloud Connect (Cloud-V erbindung) den Namen und den Fully Qualified
Domain Name (FQDN) der priméren Cloud-Verbindung ein.

Add Cloud Connect Cluster
Display MNarme

Display Mama of the on-premises Cloud
Conmect cluster which is being
Ragistarad bo the cloud

FQDN Fully Qualified Domain Name

Endar tha FODMN of primany Clowd
Conmect node fromi the deploymend

being Reqgistered

Cancal

Schritt 4: Geben Sieim Fenster Cloud Connect (Cloud-V erbindung) den Namen und den FQDN der
priméren Cloud-Verbindung ein, und klicken Sie auf Register.

Schritt 5: Hinzuftigen eines Connectors. Wahlen Sie im Contact Center-Fenster die Registerkarte
Connectors aus.

Contact Centre Festires [;I y Connitl
R AL ey

Integrations

...........

) Conkact Cankrg A

— =

Schritt 6: Wenn bereits ein Connector hinzugefigt wurde und Sie einen weiteren hinzufigen miissen,
klicken Sie auf Add More (Mehr hinzufiigen). Melden Sie sich bei Google an, und stellen Sie die
gewlnschten Informationen bereit.

Maew Google Contact Centre Al Connactor

To creaty & Googhe Contect Contng Al AT T with Gaoghe 10 sotes the Googlo Cloud Platferm

Shan In with Googla Cancel




New Google Contact Centre Al Connector

MNama

CCACKTACTON

CCAl Project Name
TACProjectRTP2020 o

Cleco-Provided Project Name

TAC Project 2
Google Cloud Service Account
CHCoIBC - GRODAI= SBNICE - BOCOU., e
Cancal

Schritt 7. Fligen Sie nun die Funktionen hinzu. Klicken Sie auf der Seite Contact Center auf Featuresund
dann auf New.

Contact Centre I;rw. wciors  Cloud Connest
A LT m
CEAEFT B4
Derecan £
L3
Apg
[NEERE
I ) Canriaen) Gl
Piyhot it
L Aes_Tesn_entersimn_Walt
= Tt -prermmp-CERa [FT ﬁ_\-‘

Schritt 8: Sie befinden sich jetzt auf der Seite Neue Contact Center-Funktion erstellen. Klicken Sie auf
Contact Center Al Config.

Create a new Contact Centre feature

Lo}
Contact Centre Al Config

Craste configuiations that can
|proviche Al capabiny 10 your fow,

Schritt 9. Geben Sie die Funktionen Informationen, wahlen Sie den Connector bereits hinzugefigt und das
Google-Profil erstellt.
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In diesem Beispid ist dies die Konfigurations-1D, die in der Call Studio-Anwendung verwendet wird, wenn
dies nicht der standardmal3ige virtuelle Agent ist:

AX6y7LMImle_zBsXzeIM



< Features

Edit Contact Center Al D
Config AXByTLMImle_zBsXzeM [

Config Name *

CCAICKTACTOIFeature
Dascription
CCAICKTACTOIFeature
Y
Google Contact Canter Al Connectors
CCACKTACTOI N

Google Comversation profile
projectstacprojectrtp2020locations/us-central 1 feonvaersationProfiles/d

A Profie s the Google configuration for the conversation, To kEnow mane visit

CCE-Konfiguration

Schritt 1: Offnen Sie auf UCCE AW das Cisco Web Administration Tool, und navigieren Sie zu Inventory.
Klicken Sie auf Neu.

atliate sd Contact Cante tempnse Manacameant V) Sy
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Schritt 2: Fugen Sie Cloud Connect hinzu, und geben Sie den FQDN und die Anmeldeinformationen an.



-\.'m

Hinweis. Weitere Informationen zum Austausch von Paket-CCE-Zertifikaten finden Siein den
folgenden Dokumenten: Selbstsignierte Zertifikate in einer PCCE-L 8sung und Verwalten des
Zertifikats fur PCCE-K omponenten fur SPOG. Welitere Informationen zu Unified CCE finden Sie
unter Self-Signed Certificate Exchanges on UCCE.

Schritt 3: Konfigurieren Sie Cloud Connect fur UCCE in der CVP Operations Console (OAMP). Weltere
Informationen finden Sie im Abschnitt Konfigurieren von CVP-Geréten fur Cloud Connect im
Administrationshandbuch fir Cisco Unified Customer Voice Portal.

£ e visined (D) Geminy Tt 5 b Bt

sillistl s yess Unifhiad Custaras Joisa Portal
CISCD

Schritt 4: Importieren Sie das Cloud Connect-Zertifikat auf den CVP-Server. Weitere Informationen finden
Sieim Abschnitt Import Cloud Connect Certificate to Unified CVP Keystore in the Configuration. Leitfaden
fur Cisco Unified Customer Voice Portal

Schritt 5: Offnen Sie die CVP Call Studio-Anwendung, und erstellen Sie eine CVP-Anwendung mit dem
CX-Element, wie im Bild dargestellt.


https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/administration/guide/ccvp_b_1261-admin-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.pdf
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html
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:

{ CVP Subdialog Start_01 ]

|

dcre
| general settings. Default is en-US [ ‘Bl DialogflowCX_01 ] Provide Valid config ID in element setting, w
done
loop
}

Loop the CX element util end
[ <) Decision_01 ] of session or live agent handoff

™

agent_transfer end_session

handoff, capture agent meta data with set value \
w CX "json” output element data L

CVP Subdialog Retun

l Q Set \r‘alue_Agent_Metadeta —— done —»

Schritt 6: Klicken Sie auf das CX-Element, und fiigen Sie die von den Control Hub-Funktionen stammende
Konfigurations-1D hinzu.



E Builder - o/ app.califlow - Cisco Unideed Call Studes

TRed Q-

1= Cumulusinboundal
(B callllgw
(= deplay
B app.califlow
1 CumulusinboundhOH
=5 CumulusinbouwndPaN
'l,p': CumulusPMobile
15 CumulusOutbound VR
'I.é CwmuluiPCS
125 CumulusPCS0fer
15 CumulusPCEThanks
'|.|_—'E- CwmulusStartup

File Edft Cslflow Maaigate Search Project Run Window Help

1 genersl settings. Default 13 en-LS

() Start OF Call I

et

[ CVP Subdislog Start 01 J
|

done

*

|

r dﬁi DhalagflowCX_ M Provide Valid confeg ID in element setting, which i confsgured in webex control Hut

15 ComulusVideclVR |' —
1= CumulusVIVRE Ll
15 CumulusWiM '*l =
'lag o + g loop
B callllow Loop the CX element il end
[ deploy = G Decision_01 of sessson or lve agent handotf
B, app.califlow —l
= dlloudCusternElernents [
= bin agent_transfer end_gession
5, i handoff, capture agent meta data with set value .
ol w X “Json” output elernent data v "
[ sre i
[0 «lasspath v [ Set Value_Agent_Metadata I— done —| [ CVP Subdislog Return 01 I

Dialogflow CX Agent - Willkommensereignis

Erstellen Sie ein Willkommensereignis, das dem Anrufer bei der Einleitung eines Anrufs wiedergegeben
wird.

Schritt 1: Offnen Sie https://dial ogflow.cloud.google.com/cx/projects.

Schritt 2: Wahlen Sie das Projekt und den Agenten aus, fur die das Willkommensereignis konfiguriert
werden soll.


https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects

= @ Dialogflow CX ‘ TACPIOjectRTP2020

Agents

Lozation
all lacations - Location settings
Q Search Search agents by ID or display name
Dizplay name
CH-DTMF-IT

HealtcareTOl

|- Healthcare

Partmer_Summit
RamiroRaghu
testwithramiro

TACRTP2022CX

Default language

it

en

en

en

en

en

en

Use pre-b

Region

us-centrall (lowa, USA)
us-central (lowa, USA)
us-centrall (lowa, LSA)
us-centrall (lowa, LISA)
us-centrall (lowa, USA)
us-central (lowa, USA)

us-eastl (South Carcling, US.

Schritt 3: Klicken Sieim Google Dialogflow CX Agent-Bildschirm auf Standar d-Startdatenflussim

linken Bereich.
= @ Dialogflow CX TACProjectRTP2020 .
Build Manage Default Start Flow & &, [0
FLOWS - =

A Default Start Flow

S Benefits
Fu  Claim Status

o Find a Doctor

A

Healhcare

X Benefits

FAGES + Mm@
O Start

End Flow

O
O  End Sesslon
D

Default Landing

Schritt 4: Klicken Sie auf Start > Ereignis-Handler.

A

Q:j @ Enable minimap

" F

Claim Status

Lorrpaape

| 4
End Session

Start
L ] - !' T
i
Default Landing
L
e s
Symptoms



Schritt 5: Klicken Sie im rechten Bereich auf Ereignishandler hinzuflgen.

o

= [@ Dialogflow CX

4
al & Build
igfl
FLOWS

& Default Start Flow

L, Benefits
A Claim Status

A Find a Doctor

PAGES

O start

End Flow

End Session

Default Landing

Live Agent

Do OO0

Symptoms

Project

TACProjectRTP2020

Agent

- Healthcare

z/
i

Schritt 6: Uberprifen Sie Benutzerdefiniertes Ereignis verwenden Box.

Schritt 7. Im Benutzerdefiniertes Ereignis Feld, Typ Willkommensver anstaltung.

Schritt 8: Im Agent sagt ein, geben Sie die zu spielende Willkommensnachricht ein.

)

Langus

DefaultStartFlow @ @ T <) @i Enable minimap

Default Welcome Int

healthcare list_benef

healthcare initialize_

healthcare find_doct

healthcare agent_tra

View all (12)

Event handlers

sys.no-match-defaul

sys.no-input-default

sys.no-match-1

View all (&)

2 Add state handler



Start

Default Welcome Intent

healthcare list_benefits_services

healthcare.initialize_benefits

healthcare.find_doctor

healthcare agent_transfer

View all (12)

Event handlers

& Event handler [+ S

Event

Use custom event (%)

Custom Event ™

welcome_svent

Fulfillment

Fulfillment is the agent response

Agent says

Welcome To Dialogflow CX Test

sys.no-match-default Add dialogue option

gys.no-input-default

o ! L Parameter presets
sys.no-match-1 I You can provide presets that set
: values. These presets will be apy
View all (6) el messages or calling a webhook.
# Add state handler ° X Add a parameter
Schritt 9 Anderungen speichern
Uber prifung

Fir diese Konfiguration ist derzeit kein Uberprifungsverfahren verfiigbar.

Fehlerbehebung

Fur diese Konfiguration sind derzeit keine spezifischen Informationen zur Fehlerbehebung verfugbar.

Zugehorige I nformationen

» Cisco Contact Center Dialogflow CX - Funktionsleitfaden 12.6(1)

* Was ist Dialogflow CX?

« Vorstellen von Seiten und Ubergéngen in Dialogflow CX - YouTube
» Erstellen eines Single-Flow-Gesprachsagenten - YouTube

» Erstellen eines Multiflow-Agenten mit Dialogflow CX - YouTube

» Technischer Support und Dokumentation fir Cisco Systeme



/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/pcce/pcce_12_6_1/maintenance/guide/pcce_b_features-guide-1261/ucce_b_features-guide-1261_chapter_01000.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=6_Gilug2QYw
https://www.youtube.com/watch?v=T9TX0DtTyRo
https://www.youtube.com/watch?v=55g8J7UX_d0
https://www.youtube.com/watch?v=14hjAqLiDjo&list=PLIivdWyY5sqLSJyRY3jiDgA2D-N28kfd_&t=65s
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

Informationen zu dieser Ubersetzung

Cisco hat dieses Dokument maschinell iibersetzen und von einem menschlichen Ubersetzer
editieren und korrigieren lassen, um unseren Benutzern auf der ganzen Welt Support-Inhalte
in ihrer eigenen Sprache zu bieten. Bitte beachten Sie, dass selbst die beste maschinelle
Ubersetzung nicht so genau ist wie eine von einem professionellen Ubersetzer angefertigte.
Cisco Systems, Inc. iibernimmt keine Haftung fiir die Richtigkeit dieser Ubersetzungen und
empfiehlt, immer das englische Originaldokument (siehe bereitgestellter Link) heranzuziehen.



