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Einleitung

In diesem Dokument wird beschrieben, wie Sie den Dialogflow CX Virtual Agent konfigurieren.

Voraussetzungen

Anforderungen

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

+ WebEx Contact Center (WxCC) 2.0
+ WebEx Contact Center - Administratorzugriff auf den Tenant
* Google Dialogflow CX

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf folgenden Software-Versionen:
+ WxCC 2.0

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Geréate in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Gerate, die in diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer
geléschten (Nichterflllungs) Konfiguration. Wenn lhr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher,
dass Sie die moéglichen Auswirkungen aller Befehle kennen.

Adressen und Anmeldedaten

WebEx Control Hub

WebEx Contact Center-Managementportal
* Google Cloud Portal-Konsole

* Google Dialogflow CX

Einfuhrung in WebEx Contact Center mit Google CCAI

Das WebEx Contact Center mit Google CCAI ist die Integration, die die Nutzung von Google Text-
To-Speech, Natural Language Understanding und Virtual Agent-Technologien mit WebEx Contact
Center ermoglicht.

Dialogflow CX wurde fir den Aufbau komplexer Gesprache mit mehreren Teilschritten und
Entscheidungspunkten entwickelt. Es stellt Tools fur die Erstellung von Kommunikationsflissen,
die Verwaltung von Kontext, die Verarbeitung von Benutzerinhalten und -entitaten und die
Integration in andere Anwendungen bereit. Denken Sie an Gesprache mit vielen Kurven, bei
denen Sie die Interaktionsinhalte sehr genau verfolgen mdéchten. Diese Art von Gesprachen findet
in der Regel Uber die Telefonleitung in einem Contact Center statt, in dem alle Arten von Fragen


https://admin.webex.com
https://portal-v2.wxcc-us1.cisco.com
https://console.cloud.google.com
https://dialogflow.cloud.google.com/cx

gestellt werden. Der virtuelle Mitarbeiter muss sich die Gesprache anhdéren und Antworten geben.
Es bedeutet nicht, dass Sie keinen komplexen Flow mit Dialogflow Essentials erstellen kénnen,
was eine andere Version von Dialogflow ist, aber Sie mussten eine Menge Code um ihn herum
verwenden, um ein ganzes Framework zu erstellen, um komplizierte Logik zu erreichen. Mit der
Dialogflow CX Flow Builder-Schnittstelle ist dies jedoch nicht mehr der Fall, da die grafische
Benutzeroberflache Entwicklern das Design und den Aufbau von KI-Anwendungen flir Gesprache
ermdglicht, ohne dass umfangreiche Programmierkenntnisse erforderlich sind.

WebEx Contact Center unterstltzt jetzt die Dialogflow CX-Integration. In diesem Artikel kdnnen
Sie die Lésung konfigurieren und testen.

Die Integration erfordert die Konfiguration in mehreren Portalen: Google Cloud Platform und
Google Dialogflow CX, Webex Control Hub und Webex Contract Center.

Bereitstellung

Ziele

In diesem Abschnitt werden Sie mit dem Bereitstellungsprozess vertraut gemacht, flir den Sie eine
Google CCAI-Lizenz fiir WebEx Contact Center benétigen.

EinfUhrung in die Bereitstellung

Far Abrechnungszwecke mussen Sie das WebEx Contact Center mit Google CCAI bereitstellen.

Google bietet folgende APIs fir die Integration von Dialogflow Virtual Agent und Text-to-Speech-
Technologien:

+ Dialogfluss-API

* Cloud Speech-to-Text-API

* Cloud Natural Language-API
* Cloud Text-to-Speech-API

Die Verwendung dieser APIs erfordert ein Abrechnungskonto, da die APIs-Nutzung nicht
kostenlos ist. Der Vorgang dauert einige Tage, sodass Sie den Bereitstellungsprozess in diesem
Abschnitt nicht abschliel3en werden. Im nachsten Screenshot finden Sie ein Diagramm mit den
erforderlichen Schritten fur die Bereitstellung.
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Weitere Informationen zum Bereitstellungsprozess finden Sie unter Bereitstellung von Google
CCAI far WxCC.

Erstellen von Dialflow CX Virtual Agent

Ziele
In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Sie in den Dialogflow CX- und WebEx Control Hub-
Portalen navigieren, um einen neuen Agenten zu erstellen und diesen durch Erstellen einer neuen

Contact Center-Kl-Konfiguration an die WebEx Umgebung zu binden.

Aufgabe 1: Erstellen eines neuen virtuellen Agenten


https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html

Hinweis: Der virtuelle Agent im Dialogflow CX ist ein Kommunikations-Agent, der mit
Benutzern Uber Gesprache in naturlicher Sprache interagieren kann. Sie kann fur eine
Vielzahl von Aufgaben und Anwendungsfallen konzipiert und angepasst werden, darunter
Benutzersupport, Vertrieb und Lead-Generierung. Unternehmen kénnen damit
Benutzerservices und Supportablaufe automatisieren, Reaktionszeiten verkirzen und die
Benutzerzufriedenheit verbessern.

Schritt 1: Melden Sie sich mit Inrem Benutzerkonto und Kennwort beim Dialogflow CX-Portal an.
Wahlen Sie das Projekt CL2024AMS. (Wenn Sie Probleme mit der Anmeldung haben, I6schen Sie
bitte den Haken und die Cookies im verwendeten Browser.)

Schritt 2: Klicken Sie auf Agent erstellen. Wahlen Sie dann Eigenes erstellen aus.



Get started with Dialogflow CX

Create a bot in as little as one click

Auto-generate
Provide a URL and we'll create a bot that answers
questions based on their content.

Build your own
Take total control over the experience and leverage
powerful Al tecls through a simple UI.

Schritt 3: Geben Sie den Namen fur den neuen Agenten in folgendem Format an: {lhr
Name}_Virtual_Agent . Wahlen Sie den globalen Standort aus (Global Serving, Data at Rest in
USA).

Create agent

Désplay name *
CiscoTAC_Virtual_agent

@  vou cannot change the location after creating the agent.

Location *

[qlubal (Global serving, data-atrest in US)
Timee zone *
(GMT-8:00) America/Las_Angeles
Date and time requests e resobed using this time 2one
Default anguage *

en — English
Thia Iangrisge th sgent s

Aufgabe 2: Weisen Sie den Agenten zu, den Sie fir das Konversationsprofil erstellt
haben.



Hinweis: Ein Dialogflow Conversation-Profil ist ein Satz von Konfigurationseinstellungen,
die das Verhalten des virtuellen Agenten bei einem Gesprach mit einem Benutzer
definieren.

Schritt 1: Klicken Sie in der linken oberen Ecke auf das MenU-Symbol.



Try it out and r

Agents

Location

Q Search Search agents by ID or display name

Display Name

Project

CL2024AMS

Location settings

CiscoTAC_Virtual_Agent

CL2024Ag

CL2024Agent

Quick access to useful resources

the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges.

@ 2

Documentation Pricing details b4

Use pre-built agents

Region T
global (Global serving, data-at-rest in US)
global (Global serving, data-at-rest in US)

us-centrali (lowa, USA)

Schritt 2: Wahlen Sie aus den Menuloptionen die Option Agent Assist (Agentenunterstitzung).
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Use pre-bullt agents Create agent

Region
global (Global serving, data-at-rest in US)
global (Global serving, data-at-rest in US)

us-centrall (lowa, USA)

Schritt 3: Klicken Sie im nachsten Fenster auf das Konversationsprofil unter dem Abschnitt
DATEN. Erstellen Sie jetzt ein neues Unterhaltungsprofil fir Ihren Abschnitt.
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Schritt 4: Erstellen Sie den Namen Ihres Konversationsprofils im folgenden Format: {lhr
Name}_Conversational_Profile .
€ & Q8 tassist googh.com, o @ 5 =
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L Overview “  New conversation profila
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Schritt 5: Blattern Sie nach unten, und aktivieren Sie den virtuellen Agenten fir dieses
Gesprachsprofil. Klicken Sie auf das Feld Agents, wahlen Sie den Agenten aus, den Sie mit der
vorherigen Aufgabe erstellt haben, und klicken Sie dann auf Erstellen.
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Schritt 6: Wenn das Konversationsprofil erstellt wurde, kopieren Sie die Profil-ID an diesem Punkt
vorbei in ein Notizfeld, oder wissen Sie einfach, dass Sie die Konversationsprofil-ID bei Bedarf in
Task 4 dieses Abschnitts erhalten kénnen, wenn Sie die KI-Konfiguration im WebEx Control Hub

konfigurieren.
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Schritt 3: Konfigurieren des Al-Connectors fur Google Contact Center

(Diese Aufgabe dient nur zu Informationszwecken.)

Melden Sie sich mit Inrem Benutzerkonto beim WebEx Control Hub an, wahlen Sie den Contact
Center-Service aus, und 6ffnen Sie die Connectors. Sie kdnnen die Google Contact Center Al-
Karte sehen. Dieser Connector wird speziell fur Dialogflow CX-Agenten verwendet. Nur Benutzer
mit Berechtigungen fir Cisco Project kdnnen diesen Connector erstellen. Aus Sicherheitsgriinden
haben die Benutzer fir diesen Abschnitt keine solche Berechtigung, sodass dieser Connector fir
Sie vorkonfiguriert ist. Zu Demonstrationszwecken kann der DialogFlow-CX-Connector verwendet



https://admin.webex.com/

werden.

webex control Hub

Integrations

Connectors Features

custom routing algarithms.

View Documentation

Microsoft Teams Google Contact Center Al

he user data for Active Connectors

I Integrations

View Documentation
SetUp Add More
v v

Schritt 4: Erstellen der Contact Center-Al-Konfiguration

Schritt 1: Rufen Sie in WebEx Control Hub den Contact Center-Service auf, wahlen Sie Feature
aus, und klicken Sie auf New.

webex centrol Hub

Integrations

XPERIENGE
Connectors Features

Filter

LatamTechSummit 4 Webex CCAl Config CL20204_ VA

Use this Config 10 enable Cisco CCAl services

Default: Agent Answers

Schritt 2: Wahlen Sie im nachsten Fenster die Option Contact Center Al Config (Contact Center-
Kl-Konfiguration) aus.


https://admin.webex.com/

Create New Contact Center Feature

Virtual agent for Voice Contact Center Al
Config

Create a virtual agent that can Create configurations that can
provide automated chat and voice provide Al capabillity to your flow.
support 1o customers.

Schritt 3: Geben Sie den Namen fur das Feature in folgendem Format an: {lhr
Name} WxCC__Virtual_Agent. Wahlen Sie Dialogflow CX als Google Contact Center Al
Connector aus, und posten Sie die Konversationsprofil-ID, die Sie zuvor in Task 2 hatten.

webeXx Control Hub

Men. < Features
Contact Center New Contact Center Al Config Config Name *
CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent
CUSTOMER EXPERIENCE DES{I’ip!-:Iﬂ

You will see this name of the feature in the WxCC flow puilder.
LA :

s |D from the
ere you were

Google Contact Center Al Connectors

Dialogflow-CX 7

Google Conversation profile *
projects/cl2024ams/locations/global/conversationProfiles/b2Lhsiws

A Profile is the Google configuration for the conversation. To know

USER MAMAGEMENT mone visit here

Apply as default for Agent Answers O

Apply as default for Virtual Agent O

Uzar Profile Cancel

Schritt 4: Sie konnen nun sehen, dass die Funktion erstellt wurde.



webex control Hub

Integrations
Connectors Features
Contact Center

LatamTechSummit x Webex CCAl Config CL20204_VA *

Virtual Agent My

Use this Config to enable Cisco CCAl services

Default: Agent Answers Default: Virtual Agent

CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent x

Konfigurieren von Dialflow CX Virtual Agent

Ziele

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Sie den virtuellen Agenten so konfigurieren, dass er ein
Gesprach mit einem Anrufer fuhrt und entscheidet, ob der Anruf direkt an die Warteschlange mit
menschlichen Agenten gesendet wird oder ob Schatzungsinformationen gesammelt und die Daten
an den Analyzer-Bericht gesendet werden.

Im nachsten Screenshot sehen Sie ein funktionales Diagramm des Ablaufs fiir diesen Abschnitt.

Let the customer know they called to the
Contact Center

Start Page

[ ]
' Collect the caller name
Caller_Name

Ask if the caller would like to talk to an j

Agent_or_Estimate

L L 2

agent or create an estimate

k4

What_Kind_Of_Agent Estimate_Details

e
/\ End Flow

Ask if the caller would like to
talk to a TAC engineer or to
a Sales agent. Then move

the call to WxCC flow

call to WxCC flow

Collect estimate details and move the ]

Aufgabe 1: Navigieren Sie zu Dialogflow CX Agent Flow Builder, und passen Sie die



erste BegrufRung an.

Schritt 1: Melden Sie sich mit Inrem Benutzerkonto und Kennwort beim Dialogflow CX-Portal an.
Wabhlen Sie das Projekt CL2024AMS aus.

Schritt 2: Wahlen Sie den zuvor erstellten virtuellen Agent aus.

Project

= & Dialogflow CX CL2024AMS - ® R s o

New Generative Al features are now available,

Documentation  Pricing details
Try it out and review the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges. - - wing ! X

Agents
Location

= Location settings Use pre-built agents Create agent

Q Search Search agents by ID or display n

Display Name Default language Region T

CiscoTAC_Virtual_Agent en global (Global serving, data-at-rest in US) H
CL2024Ag en global (Global serving, data-at-rest in US)
CL2024Agent en us-centrall (lowa, USA) :

Schritt 3: Klicken Sie im Dialogflow CX-Builder auf die Startseite.


https://dialogflow.cloud.google.com/cx%20

Hinweis: In Dialogflow CX ist eine Seite eine Reihe von Anweisungen, die einen oder
mehrere in Beziehung stehende Gesprachswechsel enthalten. Es stellt einen einzelnen
Schritt in einem Gesprachsfluss dar und kann verschiedene Arten von Inhalten enthalten,
darunter Textantworten, Eingabeaufforderungen fur Benutzereingaben, Erfillungsaktionen
und mehr. Die Seiten werden miteinander verbunden, um einen Gesprachsfluss zu
schaffen, der den Benutzer durch ein Gesprach mit dem Dialogflow CX-Agenten fuhrt.



= |®& Dia ogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent ~ en -~ a @ P

&

Build Manage Default Start Flow @ =} L"-: OD a Enable minimap W <% Publis {83 Agent settings B2y TestAg

~ FLOWS + m

A Default Start Flow

Schritt 4: Klicken Sie auf der Seite Start auf Standard Welcome Intent Route (Standard-
Willkommensroute). Scrollen Sie im rechten Fenster nach unten, I6schen Sie alle Standard-
Agentenantworten, und klicken Sie auf das Feld, um das Agentendialogfeld einzugeben.

Hinweis: Eine Route ist eine Zuordnung zwischen einem Zweck und einer bestimmten



Seite oder einem Fluss innerhalb einer Konversation. Routen definieren, wie eine
Konversation basierend auf der Benutzereingabe und der entsprechenden Absicht
ablaufen kann.

Feoglenm *

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - aQ & P i34 °
Build Manage Default Start Flow &, e, H-H OD Q Enable minimap w <> Publish f81 Agent settings B Test agent
* FLOWS - (i) & Route [ save o o X

e Default Start Flow w Generators
Stat Page x

“ Agent responses

+
et it Wekcome inten You can define different types of response messages, lo provide the
end-user with more than just text responses, Learn maore
+
sy.n0-match defaul Agent says |
SyRN0-nput-default Hil! How are you doing?
~  PAGES + m
Q Start Page

Add dislogue option

@-- . Channel specific respenses @
~ Webhook settings

v Advanced settings

Schritt 5: Versenden Sie eine individuell angepasste Nachricht, um den Anrufer dartiber zu
informieren, dass er eine Organisation erreicht hat, die Vertriebsservices flir WebEx Contact
Center anbietet. Sie kdbnnen etwas wie eingeben: Hallo! Vielen Dank fir Ihren Anruf. Hier erfahren
Sie alles liber WebEx Contact Center. In Dialogflow CX werden die Anderungen nicht automatisch
gespeichert. Sie miissen die Seite daher bei jeder Anderung speichern.



Hinweis: Agentenantworten sind die Nachrichten oder Aktionen, die ein Agent wahrend
eines Gesprachs an den Benutzer oder Anrufer zuriicksendet. Wenn ein Benutzer oder
Anrufer eine Nachricht sendet oder eine Anfrage an einen DialogFlow CX-Agenten stellt,
analysiert der Agent die Eingabe und bestimmt die geeignete Antwort fur die
Rucksendung.



Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS
Build Manage Default Start Flow &,

A FLOWS + @m

A Default Start Flow

~ PAGES + @

O Start Page

Agent Language

d CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en -

& © <) @ Eenable minimap

Start Page b
Routes +

| Default Welcome intent

Event handlers +

| i Ao-match-delault
I sys.no-input-default

Add state handler

Qa @ F
W <» Publish £ Agent settings By Test
4 Route  [# save oA

“~  Agent responses \ o

You can define different types of response messages, to provide the
end-user with maore than just Lext responses. Learn more

Agent says 0]
Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex| dd
IContact Center.

Add dialogue option

w Channel specific responses

w  Webhook settings

w Advanced settings

« Call companion settings

Agent

x

Schritt 6: Testen Sie die gerade erstellte Agentenantwort. Klicken Sie auf Test Agent, und geben
Sie eine BegruRungsnachricht wie Hello ein.

Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS

Buikd Manage Default Start Flow &,

~ FLOWS + m

A, Default Start Flow Start Page
Routes
| Default ¥
Event han
| SYEN0-
| sysno-h

~  PAGES + i) Add state

O startPage

Agent

b CiscoTAC_ Virtual_Agent ~ en -

e © 0:) @ Enable minimap
& Route [ Save ST

“ Agent responses

You can define different types of response messages, 1o provide the
end-user with more than just text responses. Learn more

Agent says @

Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex
Contact Center.

Add dialogue option

+ Channel specific responses

w Webhook settings
+ Advanced settings

« Call companicn settings

a o P

©

W €3> Publish 83 Agent settings 2 Test Agent
Simulator = ° MO X
rage = I

A Default Start Flow - [ Start Page

Intent

Default Welcome Intent

Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Page: Start Page

Hello

@ Hello! Thank you for calling. Here we know

all about Webex Contact Center.

3 2]

Talk to agent @‘ \!’ E-

Aufgabe 2: Erstellen einer neuen Seite zum Erfassen des Anrufernamens

Schritt 1: SchlielRen Sie die Fenster Start und Test Agent, und klicken Sie auf das Pluszeichen
(++), um eine neue Seite zu erstellen. Nennen Sie die Seite Caller_Name, und bestatigen Sie die

Erstellung.



Project

CL2024AMS

Agent

CiscoTAC_Virtual_Agent ~

® Dialogflow CX

[

Qa0 @ ()

Build Manage Default StartFlow & & [ Gj @) enable minimap W 43 Publish 83 Agent settings By Test Agen
~ Flows + @ € Route [ Save 0o ox Simulator = 9 MO O X
rage = L4
A Default Start Flow Start Page ~ Agent responses X, Default Start Flow - D Stant Page
Routes You can define different types of response messages, 1o provigiithe Intent
end-user with more than just text responses. Leam more Default Welcome intent
| Default?
Agent says
o Eveént han = % .
Environment: Draft
" Flow: Default Start Flow
Hello! Thank you for calling, Here we know all about .
| Y5 Contsct Canter. Page: Start Page
| Sy Helle &
~  PAGES + @ Add state &

Add dialogue option

+w Channel specific responses

Webhook settings

Advanced settings

Call companion settings

Schritt 2: Verbinden Sie die Seite Start und die Seite

Hello! Thank you for calling. Here we know
all about Webex Contact Center,

Go

Talk to agent

Caller_Name. Klicken Sie dazu auf der Seite

Start auf die Route Standard-Willkommensabsicht. Blattern Sie auf der rechten Seite nach unten,

und wahlen Sie aus, ob das Gesprach zur nachsten

Project

CLZ024AMS

Agent

CiscoTAC Virtual_Agent ~

= -

# Dialogflow CX

)
I.Dd

Build Manage Default Start Flow &, e,

Ob ﬂ Enable minimap

+ o

S PLOWS

o Default Start Flow

Stasrt Page >
Rodtes +

| Default Welcome Intent

Event handlers +

| sys.no-match-default
| sys.no-input-default
' PAGES Add state handler

QO start Page

[ caller_.Name

Seite fiihren soll.

Language
en

-

a0 P

83 Agent settings

w B Test Agent

<» Publish

& Route [ save

Channel specific responses

Webhook settings

v
Advanced settings

W

w Call companion settings

® Pa/

When this transition oceuwrs, this is the next page in the conversation

“ Transition

) Flow

o e Page

Schritt 3: Wahlen Sie in der Dropdown-Liste die Seite Caller_Name aus. Vergessen Sie nicht, die

Anderung zu speichern.



= (@ Dialogflow CX cL2024AMS - CiscoTAG. Virtual_Agent = o a @ P i o

Build Manage Default Start Flow Q 9\ [0: O:} i o Enable minimap w £3 Publish @ Agent settings By Test Agent

~  FLOWS + Mm@ & Route  [4 Save PY dE Ay

e Default Start Flow Start Page % « Channel specific responses
Routes +

« Webhook settings
| Default Welcorms Iment

w Advanced settings 0
Event handlers +

w Call companion settings

A pAGES + @ Add state handler “~ Transition
Q starn Page ) Flow (@ Page
O caller_Name When this transition occurs, this is the next page in the conversation

n ﬂ Caller_Mame - J

Schritt 4: Konfigurieren Sie die Seite Caller_Name, um den Namen des Aufrufers zu erfassen und
im Parameter zu speichern. Klicken Sie auf der Seite Caller_Name auf Entry Fulfillment, und

geben Sie eine Nachricht ein, in der Sie den Anrufernamen anfordern. Klicken Sie auf Hinzufligen
und Speichern der Anderung.



Hinweis: Entry Fulfillment ist erforderlich, um dem Anrufer eine Nachricht zukommen zu
lassen, sobald der Anruf auf eine neue Seite verschoben wurde. Auf diese Weise wird
dem Anrufer mitgeteilt, wo er sich im Gesprach befindet und die richtigen Erwartungen
gesetzt.



Project Agent Language
= 8 Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en -
Build Manage Default Start Flow &, e Y o:) ﬂ Enable minimap
“ FLOWS + @ Start Page
. —
'
Au  Default Start Flew Colies o x
Description
[Edi description
Entry fulfillment
[Eci Fulfilment
Parameters + \
“ PAGES + E Routes -+
QO StartPage Add state handlar

0y caller_Name

a0 P =@

( W '_I €} Publish 33 Agent settings EJ Test Agent

Fulfillment [ Save non X

Entry fulfillment is the agent re: e for the end-user when the page

initially becomes active. Leamn more
+ Parameter presets
w Generators o

“ Agent responses

You can define different types of response messages, (o provide the end-
user with more than just text responses. Learn maore

Agent says T Lo
Please let me know what is your name Add
Add dialogue option

« Channel specific responses e

« Webhook settings

Schritt 5: sysany Klicken Sie auf der Seite Caller_Name auf Parameter, geben Sie Name als Parameternamen ein, wahlen Sie aus der

Liste der vorkonfigurierten Entitdten aus, und klicken Sie auf Speichern.



Hinweis: Ein Parameter ist eine benannte Entitdt oder ein benannter Wert, der bzw. der wahrend einer Konversation aus der
Benutzereingabe extrahiert wird. Mit Parametern kénnen fir die Benutzeranforderung relevante Informationen gespeichert werden,
z. B. Name, Geburtsdatum oder bevorzugte Sprache. Mithilfe von Parametern kdnnen Daten auch an andere Teile der Anwendung
tibergeben werden, z. B. an das Contact Center.



Preject Agent Languag
= @ Dialogflow CX CLZ024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q @ P BH o

Build Manage Default Start Flow &, e, o OD Q Enable minimap w <> Publish £33 Agent settings 2 Test Agent
A FLOWS + m Start Page & Parameter  [¥] Save o X
—
"
'
o Default Start Flow Caller_Name x Parameters are values extracted fro & end user during the
= conversation. Leam more
Description Dispiiey narme =
Edit deseription e
Cn n letters ane e
Entry fulfillment Select available system or custom entily type.
Entity type »
Please let me know what Is your name. (@sys.any ° -
Parameters + o Description
~ PAGES + m Routles +
O Start Page Add state handler
O caller.Name o
i Required ()
:] Is list @

Schritt 6: Konfigurieren Sie Routen auf der Seite Caller_Name. Klicken Sie auf Route, scrollen Sie im rechten Fenster nach unten zu
Condition und stellen Sie die Bedingung $page.params.status ="FINAL" ein. Klicken Sie auf Speichern. Wenn Sie diese Bedingung festlegen,
kénnen Sie erwarten, dass der Aufruf zur ndchsten Seite wechselt, sobald der Name-Parameter, den Sieim vorherigen Schritt erstellt haben, mit
einem Wert gefillt ist. Wenn der Anrufer beispiel sweise Nick sagt, kann der Anruf weitergeleitet werden.



Hinweis: Eine Bedingung in der Konfiguration der Dial ogfluss-Routen ist eine Regel oder ein Satz von Regeln, die festlegen, wann
die Route ausgel 6st werden muss. Die Bedingung kann auf verschiedenen Faktoren wie Benutzereingaben, Kontext, Parametern
und Sitzungsdaten basieren.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS . CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q P £ 0
Build Manage DefaultStart Flow & & (& &) ¢Enable minimap /W: <> Publish @3 Agent settings By Test Agent
~ FLOWS <+ ﬁ Stant Page &« Route [ save o3 X
.

A Default Start Flow ol Noere X Intent .

Descriplion

Edit description o
~ Condition
Entry Tulfillment

A conditional trigger determines how the route will cccur. For example,
if a parameter equals a certain value, or if all parameters have been
filled. View the syntax reference to learn more.

Please bet ma know what ks your name.

Parameters +
Condition rules

A PAGES + m@ Name @sys.any
(8) Match AT LEAST ONE rule (OR) o o

Q© start Page Routes e
(O Mateh EVERY rule (AND)
Add state handler
[ caller_Name () customize expression
Parameter Opeerand Value
/Spa@e.params. slatus = v FINAL o

Add Rule (OR)

Schritt 7. Uberpriifen Sie mit der Option Test Agent rechts oben, ob der Fluss wie vorgesehen funktioniert.

Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS . CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en ~ Q @ P i o
T
Build Manage DefaultStartFlow & & [ <) @@ enable minimap w) <> Publish £ Agentsettings [ Test Agent
A FLows + @ Start Poage: Simulator = 5 M®O & x
—
.
r \ v
M. Default Start Flow Ol N % Page B < : -
- A‘ Defauh Start Flow - D Caller_Mame
Description
Parameters
Edit description
Entry fulfillment Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Ploas bt ma know whal i your name. Page: S1art Page
Parameters +
@ Helle! Thank you for calling. Here we know
A PAGES + ﬁ Hame @ays.any all about Webex Contact Center.
Please let me know what is your name.
O Stari Page Routes +
)
Add state handler
[ caller_Name — 2
{4
7
Talk to agent @ \!" B

Aufgabe 3. Erstellen Sie die neue Seite Agent_or_Estimate, und verbinden Sie sie mit der Seite Caller_Name.

Schritt 1: Klicken Sie auf der linken unteren Seite auf , um eine neue Seite hinzuzufligen, nennen Sie sie Agent_or _Estimate, und bestétigen
Siedie Erstellung.



Project Agent Language

= @ Dialogflow CX CL2024AMS B C.isc-uTAC_VinunLAgent - o - a @ P i o

Build Manage Default Start Flow & e, CH OD C_Q Enable minimap w <> Publish &3 Agent settings B Test Agent

~
FLOWS .- m
—
A Default Start Flow

Start Page:

Callor_Name

A pAGES + @

Agent_or_Estimi

0 Start Page

O Caller_Name o

Schritt 2: Verbinden Sie die Seiten Caller_Name und Agent_or_Estimate. Offnen Sie die Seite Caller_Name, und wihlen Sie die Route aus,
die Sieim vorherigen Schritt erstellt haben. Blattern Sie auf der rechten Seite nach unten, und wahlen Sie die Seite Agent_or_Estimate aus.
Vergessen Sie nicht, die Anderung zu speichern.

Denken Sie daran, dass Sie in Task 2 dieses Abschnitts die Bedingung konfiguriert haben, dass der Parameter, sobald er gefillt ist, eine Aktion

audl6st. Wenn Sie die néchste Seite auswéhlen, geben Sie die Aktion an. In diesem Beispiel wird der Anruf auf die Seite Agent_or _Estimate
verschoben.

Project Agent Languags

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent = en ~ aQa @ P i o
Build Marnage DefaultStartFlow & & [0 ¢ @ enable minimap w <> Publish

83 Agent settings 2] Test Agent

~ FLOWS + @ Start Page & Route [H Save

.
A Default Start Flow P % . Channel specific re;WN
Description

« Webhook settings o

ra

X

Edi descriplion

Entry fulfiliment +new Page

Pl Wt e kivow what 15 your nanme.

o Parameters +

~ Agent_or_Estimate

A PAGES + m Name @sysany
Caller_Name
QO Siart Page Routes +
Spage farams. status = FINAL Start Page
[ Agent_or_Estimate
O Caller.Name Add state handler o (Emﬂnw

2]

Schritt 3: Seite Entry Fulfillment fir Agent_oder_Schéatzung konfigurieren. Offnen Sie die Seite Agent_or_Estimate, und klicken Sie auf
Entry Fulfillment. Geben Sie im Antworttyp des Agenten: Hallo $session.params.Name, bitte teilen Sie mir mit, ob Sie mit einem Agenten
sprechen mochten oder ob Sie eine Schétzung erstellen méchten.

Vergessen Sie nicht, die Anderung zu speichern.



Hinweis: Wenn Sie die vorgeschlagene Erfillung nicht kopieren und einfiigen kdnnen, beginnen Sie einfach mit der Eingabe im
Feld Agentenantwort, dann kénnen Sie den Text einfiigen und dann nicht benétigten Text [&schen.



= @ Dialogflow CX

Build Manage
~ FLOWS + M@
e Default Start Flow
~ PAGES + @

Q Start Page

D Agent_or_Estimate

[y Ccaller.Name

Project

CL2024AMS *

Agent

CiscoTAC_Virtual_Agent =

DefaultStartFlow & & [ & @) Enable minimap

g
.
T

Calier_Name
*
Agern_oe_Fatimate x
Description
Ect description
Entry fulfillment
Ed Fulfillment
Paramators +*
Routes +

Add state handler

Language
en - a0 P = O
_JW\ <> Publigh 8 Agent settings B2 Test Agent
Fulfillment [ save 1 & X
—

Entry fulfillment is the agent ras
initially becomes active. Learn mer

s for the end-user when the page

++ Parameter presets

~ Generators

“ Agent responses

You can define different types of response messages, to provide the end-
user with more than just text respenses. Learm more

Agent says m

Hi §session params. Name, please let me know if you would like Add
to speak with a Sales representative or you would 1o create an
estimate?

E Add dialogue cption

+» Channel spacific responses

Schritt 4: Uberpriifen Sie, ob der Gesprachsfluss an dieser Stelle richtig konfiguriert ist. Klicken Sie auf Test Agent, geben Sieim Feld Talk to

Agent (Mit Agent sprechen) Hello ein, und geben Sie dann Thren Namen ein.

= @ Dialogflow CX
Build Manage
+ @@

 FLOWS

A Default Start Flow

“ PAGES + ﬁ

Q stant Page

[ Agent_or_Estimate

[y caller_Name

Default Start Flow & &

Project

CL2024AMS =

Agent

CiscoTAC Virtual_Agent ~

RS @) enable minimap

P
.

Casler_Name

.
Agert_ce_Estimate X
Description

S deseaiption
Entry fulfillment

Hi §seg5ion params Name, please bet me knonw If
Paramators +
Roules +

Add state handler

Language
e - a o ® ()
W <> Publish @3 Agent settings | Test Agent
Simulator = 9 M® 6 @ x
= Page E { » H

-’\ Default Start Flow - D Agent_or_Estimate

Parameters

Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Page: Start Page

Please let me know what is your name.

ko
Nick 2
@ Hi Mick, please ket m know if you would
like 1o speak with a Sales representative or
you would 1o create an estimate?
Talk to agent @ \'f B

Schritt 4: Konfigurieren Sie die Route auf der Seite Agent_or_Estimate, um den Anruf auf die neue Seite What_Kind_Of _Agent zu verschieben.

Schritt 1: Offnen Sie die Seite Agent_or_Estimate, klicken Sie auf Create New Route (Neue Route erstellen) und dann auf Create New
Intent (Neue Absicht erstellen).



Hinweis: Eine Absicht ist eine Zuordnung zwischen dem, was ein Benutzer sagt oder eingibt, und einer bestimmten Aktion oder
Reaktion, die der Kommunikations-Agent ausfiihren kann. Mithilfe von Inhalten kann der Mitarbeiter die Benutzeranfrage verstehen
und die entsprechende Reaktion oder Aktion festlegen.



= @ Dialogflow CX

Build

“ FLOWS

Manage

+ @

A Default Start Flow

“ PABES

Q start Page

[ Agent_or_Estimate

O caller_Name

Praject Agent

CL2024AMS = CiscoTAC_Virual_Agemt  ~

Default StartFlow & & [ Qb d Enable minimap

Saart Page
v

Caler_Hame

Agent_or_Estimabe
Description
Edit description
Entry fulfillment
Hi §aeusion params Mams, please et e ko if _
Pamameters +

Roautes +

o Add state handler

Langiasge

en -

a0 P =@

P

Y
.\W’Jﬁ <> Publish @ Agent settings By Test Agent
& Route  [¥ Save oo X

Routes are called when am end-user input matches an intent andfor some
condition on the session staius is mel. A route with an intent requirement is
called an intent route. A route with only condition requirement is called a
condition route. Leam more

Description

~ Intent

An intent categorizes end-user's intention during a convessation with the
agent (for example, schedule an appointment). Leamm more

et !

[« e

/ e

A Default Welcome Intent

2 P L ST S R I TS, U 9 R ST S S L

Schritt 2: Nennen Sie Intent Agent_intent. Stellen Sie 3-5 Schulungsphrasen zur Verfiigung, z. B. Mitarbeiter, Vertreter, Eskalation, reale

Person. Vergessen Sie nicht, die Anderung der Seite zu speichern.

= |® Dialogflow CX

Build
S FLOWS

A Default Start Flow

A PAGES
O Stant Page

O  Agentor_Estimate

O Caller.Name

Manage

+ m

Project Agent
CL2024AMS r CiscoTAC_Virtual_Agent ~
Default StartFlow & & o) 0:) Q Enable minimap

Start Page
.

Description
it descrption
Entry fulliliment
Wi Name, pleate
Pasarneters -+
Reates +

Add state handier

Language
en =

| —
b — |
Cabi_MNama ‘
.
Agent_or_Estemate X |

annKalenG with available System of Cuslom entity types.
Ty & training pheate and preas Entes
Agend

Schritt 3: Erstellen Sie eine neue Seite, und nennen Sie sie What_Kind_Of_Agent .

a0 ® =@

P
I w_/l <3 Publish £} Agent settings R Tast Agent

& Intent # Save s %

Aniintent categorizes end-use
agent (for example, schedule an

tention during a conversation with the
intment). Lean mone
Déspiay name *

Agent_inent

Labels

Description

Training phrases

When a user says something similas to a training p
it 1o the intent. You don't have 1o create an exhaustive
out the list with similar expressions. To extract paramater

e, Dialogflow matches
Dialogiow will fill




Praject Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent  ~ en - a o p o

=
Build Manage Default StartFlow & & (o OD QEnabl&minimap '\/W/" <3 Publish {8 Agent settings By Test Agent
~ Fows + m =
—
—
A Default Start Flow
Start Page
.
v
Caller_Name
L ]
[ 1) '
Agent_or_Estimate

A oaces + V (3]

Page Name

What_Kind_Of_a
O Start Page

[ Agent_or_Estimate

[y caller.Name o
<

Schritt 4: Klicken Sie auf die Seite Agent_or_Estimate. Fiigen Sie eine neue Route hinzu, und wéhlen Sie die Absicht aus.

Project Agent Language
= @ DialogflowCX | cL202eams = | | CiscoTACVinwalAgent * | | en = a0 P = (v ]
£
Build Manage Default StartFlow & & & ) @ enable minimap W) <> Publish 83 Agentsettings ) Test Agent
.
~ FLOWS + m@ 2 4 Route @) save oo X
Caller_Narme —
A Default Start Flow : Routes are called when an end-user input matches an intent and/or some
Agent_or_Estimate Y condition on the session status is mol. A route with an intent requirement is
called an intent route. A route with only condition requirement is called a
Deseription condition route. Learm more
Description
Edit description
Entry fulfillment
Hi Ssession params. Name, please let me know i
~ PAGES + ﬁ Parameters + e
~

o Intent
Routes
Start Page

An intent categorizes end-user’s intention during a conversation with the
Add state handler agent {for example, schedule an appointment). Leam mare

et

Caller_Mame Agent_intent -

o]
O Agentor_Estimate
[}
[ What_Kind_Of_Agent
o Preview Editintent

Schritt 5: Scrollen Siein den Routen-Einstellungen nach unten, und wéhlen Sie eine Aktion aus, um den Anruf auf die Seite
"What_Kind_Of_Agent" zu verschieben.



= @ Dialogflow CX
Bulld Manage

~  FLOWS + @

A Defaul Start Flow

~  PABES + @
QO star Page

[ Agent_or_Estimate
0 caller_Name

0 What_Kind_0Of_Agent

Progoct Agent Anguage
CL2024AMS + | | CiscoTACVinualAgent * | | en =+ a o P = (]

o

DefaultStart Flow & & & &) @ enable minimap ‘W <> Publish @3 Agentsemtings Y TestAgent

' € Route [ Save o o% X
Caller_Moame —

Add dalogue option

Agent_or_Estimate *
Deacription w Channel specific responses
Edit description o
~ Webhook settings

Entry fulfillment
w Advanced settings

Hi Saesion parsme Name, please et me know if

« Call companion settings
Paramaters +

Routes +
Transition

Add state handler
o O Flow @ Page

When this transition occurs, this is the next page in the conversation

Page

What_Kind_Of_Agent -

Schritt 6: Fir eine bessere Kommunikation miissen Sie No-Input-Default-Event-Handler hinzufligen, da das System sonst keine Eingabe

erkennt, noch bevor Sie die Mdglichkeit haben, eine Eingabe vorzunehmen. Klicken Sie auf der Seite Agent_or_Estimate auf Statushandler

hinzufligen, wahlen Sie Ereignishandler aus, und klicken Sie auf Anwenden.



Hinweis: Ein Ereignishandler ist ein Absichtstyp, der ausgel6st wird, wenn ein bestimmtes Ereignis eintritt. Wenn der virtuelle
Agent beispielsweise keine Eingabe empféngt oder die Eingabe nicht erkennt, wird der Ereignishandler verwendet, um eine Absicht
ohne Eingabe auszul dsen, mit der die Konversation fortgesetzt werden kann.



= @ Dialogflow CX CLZ024AMS - E;-:n.amc_wnual_nm - o - o @ P i o

Build Manage DefaultStartFlow & & = & @& Enable minimap \w <> Publish {3} Agentsettings [y TestAgent
N
~ FLOWS 4+ m v

A Detault S1an Flow

i

| :

b4
|I-"

Description
Edit description
e Entry fulfillment
State Handler
+ lonovw if
oo + @ Routes
o +
Q  Stan Page O Route Groups
Event Handlers +
[ Agent_or_Estimate ¥
O caller_Mame [0 Data stores D
[ Estimate Details Eanoall Al 0
O what_Kind_0f_Agent
Add state handler o

Schritt 7. Klicken Sie auf Add New Event Handler, wahlen Sie aus der No-input default Liste und speichern Sie die Anderung.

= @ Dialogflow CX CL20Z4AMS - CiscoTAC_ Virtual_Agent = en - a @ p tH °
Bulld Manage Default StartFlow & & & & @) Enable minimap -Z:w; <> Publish 5} Agentsettings B Test Agent
T + @ ! & Eventhandler (3 save oon X

—
—
Caller_Name
A Defsul Start Flow :' “ Ewant
Agerit_or_Estimate x
——
—

O usecustom event (D o

Description
tues
Edit deseription et s :
Entry fulfillmant # Fulfiliment

Hi $session params. Name, please bet me know if

A pasts + @ o

Fulfiliment is the agent respanse for the end-user. Leam mare

Parameters
O StartPage arameter + w Parameter presets
Routes + - Siniii
O Agent_or_Estimate
= | Agent_Intent s ]
O caller_Name ~ Agent res .
[ Estimate_Details | Estimate_lntent u]
You can define different types of response messages, 1o provide the end-user with
[ ‘What Kind_Of_Agent / micde 1han jus! lex! responses. Learmn more
Event handlers +
Agent says o
Add srate handler
. . Al dialogue option
' ¥

Aufgabe 5: Konfigurieren der Route fur die Verzweigung " Schétzung” und Verbinden von Agent_oder_Schétzung mit der neuen Seite

" Schédtzungsdetail s

Schritt 1: Erstellen Sie Estimate_Intent. Klicken Sie auf der Seite Agent_or_Estimate (Agent_oder _Estimate) auf das Pluszeichen (+), um

eine neue Route hinzuzufiigen und eine neue Absicht zu erstellen.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL20Z4AMS - CiscoTAC Vinual_Agent = en a @ P i o

Build Manage Default StartFlow & & & & q Enable minimap \w, <3 Publish 8 Agentsettings |2 TestAger
A FLows + @ St Page ( € Route & save o on X
'3 : —
'
A Default Start Flow | Routes: ate called when an end-user input matehes an intent and,/or somse condition on
et | the session status is met. A route with an Intent requirement is called an intent route.
' { A Foute with only condition requirement is called a condition roule. Learn mafe
Agenl_of_Eimae: x [
| —
Doscription
Edin description
Eniry fulfillment
Hi Ssassion. params. Name, please et me oo if o
A PABES + @ o ~ lIntent
Parameters +
QS Page An intent categorizes end-users intention d 8 conversation with the agent (for
examgple, schedule an appoiniment). Ls 1
Routes +
D Agent_or_Estimate o o ¥
Agent_intent _ = - I
O Caller.Mame = Filar
D wnal_mnd_of_.&qen! Add state handler + new Inent

2 )
A AgeRtlatent

™ he
#  Default Welcome Intent

x Condition rues

Schritt 2: Nennen Sie die Absicht "Estimate_|I ntent” , und stellen Sie einige Schulungsphrasen bereit. Was die Schulungsphrasen angeht,

konnen Sie Aussagen wie Schétzung, Preiskalkulation hinzufligen, ich muss wissen, wie viel es kostet. Speichern Sie die Absicht.

Progect Agent anquage
= |® Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC. VirtualAgent = en - a @ P i o
Build Manage Default StartFlow & & & & Enabie minimap (w) <> Publish ent settings B2 Test Agen!
puy
s s
“ FLOWS 4+ m Start Page (— # save won X
. —
v
A Defauh Start Flow e An intent categorizes end-user's intent) dng & conversation with the sgent (for
ey axample, schodule B Sppointment). Lear
+ Coagiry rame *
Agent_or_Estimate x E Inenit o
Description
Eidit depeription Labels 0
Entry fulfillment S
i Session params Name, please ket me know if o
~  PAOES + m
Paramaters +
Q  Start Page
Routes + o
O Agent_or_Estimate
Agent_intert [u]
O Caller Name Training phrases
O whatKina_Of_Agent Add state handler o When a user says something similar to a training phr lalogllow matches it 1o the
R ntend. You don’t have to create an exhaustive list. Dialog! ill fill out the list with
similar expressions, To extract parameter values, use annolath ith available gysiem
OF CUELOM SNETY fypes.
Typea wase and press Enter
Estima
. @ skipaua anm:uuon@ r o

Schritt 3: Erstellen Sie eine neue Seite mit dem Namen Estimate_Details. Verbinden Sie die Seiten Agent_or_Estimate und Estimate Details,

wenn Estimate | ntent ausgel dst wird.



= @ Dialogflow CX cLzo'zuMs

Build Manage Default Start Flow &,
A FLOWS + Mm@

A Default Start Flow

<

~ pages -+

Page bame
stimate_Details |~ X

O  stan Page \

[y Agent.or Estimate o

O caller_Name

What_Kind_Of_Agent
) 2

Anent Lanusat

- CiscoTAC Virlual Agent = en
Q & @@ Enbleminimap

Sart Fage
L]

Caller_Name

Agent_ge_Estimate x
Descriplion

Edil description

Enitey fulfillment

Hi $session parsms Name, please let me know il

Sarametens n
Floutes +
| Agent_inkert [+]

Add state handler

a0 P =Q

<% Publish £ Agent settings B Test Agent

Schritt 4: Klicken Sie auf die Seite Agent_or _Estimate. Fligen Sie eine neue Route hinzu, und wahlen Sie Intent Estimate_Intent .

n b -

" a

Schritt 5: Fiihren Sie einen Bildlauf nach unten durch, und fligen Sie die Antwort des Agenten hinzu, die der Anrufer hért, sobald

Estimate_|ntent ausgel 6st wird. Sie kénnen z. B. Folgendes eingeben: Lassen Sie mich Informationen zur Schatzung sammeln.



= @ Dialogflow CX CL2024AMS

Build Manage DefaultStart Flow & & [ <) @ Enable minkmap
~  FLOWS + Mm@ St Page
-
A Defauh Stant Flow P
"
Agent_or_Estimate ®
Descrplion
Edit description

~ PAGES + m
Page Bame
Istimate Details |~ X

Q  Surt Page

D  Agent.or_Estimate
O caller Name

[ What Kind_Of_Agent

Entry fulfillment

Hi $session params: Name, please el me kevow if

Paraméters +
Routes +

At et o
Add state handler

what_iond_Of_agent

CiscoTAC_Virual_Agemt = en

a o P =20

W < ¥ Publish £ Agentsettings B TestAgent
& Route [ sawe 3 4 X
o—— \

“ Fulfiliment

Fulfiliment Is the agent response for the end-user. Leam more
w Parameter presets

w  Ganerators

“ Agent responses

You can define dilferent types of response messages, 1o provide the end-user with
more than just text responses. Learn more

Agent says (1}
Get it, Let me collect some nformation for the estimate A

Add diakogue optien

 Channel specific respanses

w Webhook settings o

w Advanced settings

Schritt 6: Blattern Sie ganz nach unten, und wahlen Sie die Transaktion auf die Seite Estimate_Details aus, sobald die Absicht ausgel st wurde.

Speichern der Seitenkonfiguration

Project Agpent Larvuse
= @ Dialegflow CX CL20244MS - CiseoTAC Virtual_Agent = &n
Build Manage DefaultStartFlow & & ° &) &) Enable minimap
* Faws + @ Start Page
.
'
A Defauh Stant Flow callr
Agent_or_Estimate b
Description
it description
Entry fulfiilment

~ PAGES + @
O  Start Page

D Agentor_Estimate

O caller_Name

=

Estimate_Details

-

Wha_Kind_0f_Ager

Aufgabe 6: Seite "Estimate_Details" mit Parametern und Route konfigurieren

i Soension Darama Name. Dlesse bet me know it

Pacamiters +
Routes *
Agent_intent [u]

Add state handier

Whar ¥ind O Snant

a o P # @

w €3 Publish 83 Agent sattings By Test Agem
Route | [ save 0w X

Agent says

Gat 1. Let me collect some infom, for the estimate

A dislogs option

~ Channel specific respenses e
. Webhsok settings
e Advanced settings

w  Call companion settings

“ Transition

O Flow (@ Page

\w"m thiss transition ocours, this is the next page in the conversation
(=]

Estimate_Details

Schritt 1: Ahnlich wie Sie den Parameter fiir den Anrufernamen erstellt haben, erstellen Sie den Parameter fiir die Anzahl der Agenten, firr die
der Anrufer die Schatzung bendtigt. Klicken Sie auf die Seite Estimate_Details, fiigen Sie den Parameter hinzu, nennen Sieihn

Number_of_agents, und wahlen Sie aus der Liste den standardmaliigen Entitéts-Typ aus, der verwendet werden sollsys.number. Vergessen Sie

nicht, die Anderung zu speichern.



= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_ Virtual_Agent  ~ en  ~ a @ p HH o

Build Manag DefaultStartFlow & G [ &) 1 Enatle minimap W <3 Publish & Agent settin =

+ @ Caller_peama & Parameter 9 save D o =

rFault S1aet Flow e values ex v g user du
Agent_or_Etimate l

Estimat_Detads 4 Murnber_of_agents

@ sys umber

af_jand_Of_Agent

Redact inleg ()

Schritt 2: Konfigurieren Sie die Entry Fulfillment, damit der Anrufer verstehen kann, nach welchen Informationen der virtuelle Agent sucht.

Sie kdnnen z. B. angeben, wie viele Mitarbeiter Sie in Ihrem Contact Center beschaftigen mdchten.




Hinweis: Wenn Sie die vorgeschlagene Erfiillung nicht kopieren und einfiigen kénnen, beginnen Sie einfach mit der Eingabeim
Feld Agentenantworten, dann kdnnen Sie den Text einfiigen und dann nicht bendtigten Text |6schen.

Project Agerd Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virual_Agent = en  ~
Build Mansge DefaultStartFlow @& & [ <) @ Ensble minimop
~ FLOWS + @ Caller_Name
.
A Default Start Flow Agent_ox_ F;m
- -
v
Estimate_Detals b4
Description
Edit description
Entry fulfiliment
Edin Fulillment
A PAuES + @ \
Parameters +
O St Page !
What_Kind_Of_Agent
Routes +
D  Agent_or_Estimate
Add state handler
[ caller_Mame faehane
[ Estimate_Details
[ whatKind_0f_Agent

a o P =@

2
w <3 Publish 3 Agent settings B Test Agent
— Fulfillment @ save H . 4
=
=
Eniry fubliliment iz the agent reBljgnae for the end-user when the page Initially
[

becomes active. Learn more

w Parameter prosets o

w  Gonerators

“ Agent responses

You can define different types of response messages, 1o provide the end-user with
more than just text responses. Leam more

n Agent says @]

Please let me know how many agems you are planning 1o have in your Add
Contact Center
/ Add dialogue option

w  Channel specific responses o

« Webhaak settings

Schritt 3: Wahlen Sie auf der Seite Estimate_Details die Bedingung aus, die die Aktion ausdst. Klicken Sie auf der Seite Estimate_details auf

Add New Route (Neue Route hinzufiigen), scrollen Sie im rechten Fenster nach unten, und konfigurieren Sie die Bedingung

$page.params.status =“ FINAL” .

agent Lanquage

Build Manage DefaultStartFlow & & &

A FLOWS + @

A Default Start Flow

Progect A 1
= (@ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virual_Agent en ~

] ¢Fnanlem|mmlD

Sart Page
.
v

Caller_Name

Agert_or_Estimate

. -
"
Estimate_Details
o PaoLs + @ Description
QO Start Page Edit description

O Agentor_Estimate
Caller_Mame

Estimate_Detsils

oD 0o

What_Kind_0f_Agent v

What_Kind_OF_Agent

Entry fulfillment

Please let ma know how many sgents you are pla.
Parameters

Humber_of_sgents Esys.rumber
Roules

a0 ® =0
\W €3 Publish # Agent settings B Test Agent

& Route @ Save

oo X

—
—
A conditicnal trigger detenménes h pte will aoeur. For example, it a
parameter equals 8 certain value, or if oll pa 5 have been filled. View the
—] syniax reference to learn more.
Condition rules o

(®) Match AT LEAST ONE rute (OR)

() Match EVERY rule (AND) e

O Customize expression

e pasame Hlalus . v “FINAL E'

Add Rule (OR)

“ Fulfillment
Fuslfiliment iz the sgent response for the end-user, Leam more

+ W Parameter présets
/ ~ Generators

+ A Agent responses

You can define different types of response messages, to provide the end-user with
more than jusl text responses. Leam mene

Schritt 4: Bléttern Sie weiter nach unten, und fiigen Sie die Antwort des virtuellen Agents hinzu. Typ: Ich erstelle die Details der
Kostenvoranschlagsanfrage fir $session.params.Number_of_agents Agenten.



= @ Dialogflow CX
Build Manage

+ @

 FLOWSE

& Default Start Flow

~ PADES + @@

Start Page

Agent_or_Estimate

Estimate_Detalls

o
D
D Caller.Name
D
(h]

What_Kimd_ Of_Agent

Schritt 5: Fligen Sie Dialog-Option und wéhlen Sie Benutzer definierte Payload aus der Liste.

= @ Dialogflow CX
Build Marago
~ FLOWS

+ @

A Default Start Flow

A PaGES +

Start Page
o 9

=)

Agent_or_Estimate
Caller_Name

Estimate_Details

oe D@

What_Kind_0f_Agent

wrosect

CL20Z4AMS

DefaultStart Flow & & (g

CL2024AMS

Default Start Flow &,

agent Lanquage

= CiscoTAC_Virtual_Agent = e T

&) @ Enable minimap

Description
Edit description
Entry fulfillment
Edit Fulfilment
Paramaters
What_Kind_0f_Agenit

Routes

Add state handler

ager Lanquage
- CiscoTAC Virual_Agent = w0~
e B @) i Enable minimap

Description
Edit description

Eniry fulfillment
Edit Fuillment

Parameters

What_Kind_0F_Agent

Routes

Add state handler

ao ® =@

'\w/'l «> Publish (8] Agentsettings 2 TestAgen
€ Route [ save o X

“ Fulfillment

Fulfillment is the agent responss for the

~ Paramaoter presets

w (Generators

“ AgEnt responses

-user. Leam mose

You can define different types of response messages, to provide the end-user with
more than just fext responses. Leam more

Agent Says

| sm pautting together the estimate request detalls for

3

Ssession pamms Number_of_agents agents

Add dialogue option
w  Channel specific responses

w Webhook settings

w  Mdvanced settings

—

o)
(w) ¢ Publish

£ Revite Ml Sawm

A Text
Custom payload
Live agent handoff

Conwersation success metadata

Qutput audio text
Conditional rezponze
Telephony transfer call

Data store response options

/ PE——

w  Channel specific responses

~ Webhook settings

a0 ® =@

{8 Agertseitings R TestAgent

00w X

druser, Leam mese

maessages, to provide the end-user with

dietails for Add
ts

Verdffentlichen Sie diese nachste Syntax im Abschnitt Benutzer definierte Payloads, und speichern Sie die Konfigurationen.

"Execute_Request”: {
"Data": {

"Params’: {

"Estimate_Agents_Count": "$session.params.Number_of_agents"



Hinweis: Im JSON-Datenformat ist eine Variable ein Schllissel-Wert-Paar, das eine Eigenschaft eines Objekts darstellt. Der
Schliissel ist eine Zeichenfolge, die die Eigenschaft identifiziert, und der Wert sind die Daten, die der Eigenschaft zugeordnet sind.

Die benutzerdefinierte Nutzlast enthalt den Schllissel Estimate_Agents Count, und der Wert ist der Par ameter

$session.params.Number_of_agents. Dieser Parameter wird in Abhéngigkeit von der Antwort des Anrufers gedndert.



Prosect Agent Lanquage
= (@ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = e aQa @ P i o
Buikd Manage DefaultStartFlow & & [ <) @@ enstic minimap fw/ € Publish 3 Agentsettings | Test Agent
.
A FLows + m r — € Route (& save £ &% x
Agent_or_Estimate —
A Defsuls Start Flow - - pastenv v
. —
Estimate_Details b4 Tam putting together the estimate request for
Saeasion paIama ol _sgedits sgents
Description
Edit description
Custom payload + L m
Entry fulfillment 1 {
2 “Execute_Request™: {
Please bet me know how many agents you are pla._ “Data=: {
A pABES + m - 4 "Params™: {
L Paramatens + “Estimate_Agents_Count®:
O snpage What_Kind_Of. “$session.params. Number_of_agents™
Agent Numiber_of_agents @sys nurmiber )
[ Agentior_Estimate 7 }
O calber Name B + 8l )
9 }
[ Estimate_Details Spage params.status = "FINAL 18
[ what_Kind_0f_Agent
Add state handler
Select template
Add dislogue option
Schritt 6: Bléttern Sieim Abschnitt "Rout€” weiter nach unten, und richten Sie Transition to End Flow ein.
POt Agent Lagube
= @ Dialogflow CX CL2024AMS " || CiscoTAC Virual Agent ~ en * a0 P u v ]
£
Buikd Manage DefaultStartFlow & & & &) @ enoble minimap () ¢» Publish (5] Agentsettings [y Test Agem
.
~ pLows + @ v = € Route (¥ save *F X
Agent_or_Estimate L
A Default Start Flow it -
. 4 —
Estimate_Detais b4 Select template
Description Add dia aption
Edit description
Channel specific responses
Entry fulfillment
Webhook settings
Flease let me know how many sgents you sre pla_
~ PABES + m Advanced settings
{ Parameters +
QO Stan Page Cail companion settings
_Kind_Of_Agent Mumber_ol_agents @eys rumbet
[ Agentor_Estimate
[ Coller_Name BT + “ Transition
[ Estimate Details Spage params s1aus = FINAL
Q Flow (@) Page
O what_Kind_Of_Agem
Add state nandles When this transition ocours, this is the next page in the conversation
Paae
End Flow -

Er beendet die Sitzung auf der Dial ogflussseite und tibertragt den Anruf an WxCC, wo er Uber den Pfad Virtual Agent Handled fortgesetzt

wird.
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o Virtual...
= virtual Agent

No description defined
Outcomes

Handled

Escalated

Ermror Handling

Errored

Schritt 7. Testen Siejetzt den Virtual Agent Flow.

= @ Dialogflow CX

Project

CL2024AMS =

Language

CiscoTAC Virwal_Agent ~ en ~

Bulld Manage DefaultStartFlow & @ & &) @ Ensble minimap
.
~ FLOWS + @ T
Agert_o¢_Estimate
A Defaul Start Flow . - :
Estmate_Details
Description
Edit description

~ PAGES +

O  startPage

=

Agent.or_Estimate
Caller_Name

Estimate_Details

(R i ]

What_Kind_0f_Agent

What_Kind_OF_Agent

Entry fulfillment
Please lot me know how many agents you ane pla
Parameters
Number_cf_agents Esys.number
Routes

Spage.parama status » “FINAL

Add state handler

End Flow

Aufgabe 7: Konfigurieren Sie die Seite Estimate_Details mit Routen.

a o P

S~

(]

(W ¢» Publish {33 Agentsettings I TestAgen
Simulator = & e X
Page B < H
A Default Stant Flow - [ End Sessien
Parameters

Parameter Value

Environment: Draft
Flaw: Default Stan Flow
Page: Stai Page
@ Got it. Let me collect some Informatian for
the estimate
Please bet me know how many sgents you
are planning to have in your Camtact Center

B

100

@ | am putiing foguther the estimate request

details for 100 agents
{ Custom payload |

Fs

L%

=

Talk to agent ®

Schritt 1: Erstellen Sie zwei weitere Plane: TAC_Intent und Sales_Intent. Klicken Sie auf Verwalten, wéhlen Sie Intents aus der Liste

Ressour cen aus, und klicken Sie dann auf Erstellen.
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— Piaject - Agent - Lanquage
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Build Manage Intents + Create & impert
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Intents
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Q Search Search intents by 1D, display name, or label
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B Data stores [ e [0  Default Welcome Intent 17
% Generators [0 Default Hegative Intent 0
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Git
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<» Publish
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SWCR o

@ Agent settings

2 8 =

2] Test Agent

B &85 &

Nennen Sie die Absicht, und stellen Sie einige Schulungsphrasen bereit. Fir TAC_Intent kdnnen Sie beispiel sweise folgende Begriffe

hinzufiigen: TAC-Techniker, Technischer Support.

& <

= @ Dialogflow CX
Build Marage

RESOURCES

B intents

db  Entity types
s Webhooks
.
B pata stores [ =l

Route groups

4 Generators

TEST & FIODBACK
B Testcases
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D Change history
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Conversation history

TESTING & DEFLOYMENT
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Git

£ Versons

O Environments:
A Experiments
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Project
CL2024AMS =

=

amafesations global sper

Agent
CiscoTAC_Virtual_Agent ~

Intent & Swow_

A intent categorizes end-users intention during & conversatian with the agent (for example, schedule an appointment). Learn moee:

Degtay rame *

TAC_Intent

Labels

Desenpeen

Training phrases

When a user says something similar o a training phrase, Dialogflow mj
weilll il out the bist with similar expressions. To extract para

o the intent. You don't have to create an exhaustive kst Dislogflow
. use annalalions with available gystem or cuslom entity ypes.

Type a training phrase and press Enter Add
@ skip auto annatation () KL |
Q, Search Search training phrases
[ Training phrases # words
O IACEnginesr 2 0]
[0 Technical Support 2 o

Fur Sales_|Intent konnen Sie z. B. Preise, Verkaufe usw. angeben.

=
S

=

4% Publish

s

2@ 8 =

Q@P -

£33 Agentsottings B3 Test Agent



= @ Dialogflow CX

B Masnsge

RESOURCES
B iments
&s  Entity types

oo Webhaoks

%" Route groups

B osta stoces [ Inewl
*

Generators

TEST & FEEDBACK

@ Test cases

B validations

T Change histery

B Conversation history

B analytics el

TESTING & DEPLOYMENT

=2 G
£ Versions

10  Ervironments
A Experiments

o2 cyep eevies]

runject Ament Language
CL2D24AMS = CizcoTAC Virtual_Agent = en =
& Intent [ Save & Cancal

An intent categorizes end-user's intention’

[

Sales_Iment
Labels \
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Training phrases

When a user says something similar i a fralning phrase, Dislogflow matches it to the intent,
will fill out the list with similar expressions. To extract parameter values, use ganotations

Type & training phrase and press Enter

@  Skip auts annctation (:)

Q Seareh Search training pheases

a conversation with the agent (for example, schedule an appointment). Leam mare

't have o create an exhaustive list, Dialogflow

allable sysiem o custom enlity types. /

&

ap P # 0

Fy
(w) <3 Publish 5} Agentsettings Y TestAgent

0]

[0 Training phrases # words
O Price 1 o
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Schritt 2: Route fur TAC-Warteschlange hinzufiigen Kehren Sie zur Warteschlange zurtick, und klicken Sie auf die Seite

What_Kind_Of_Agent. Klicken Sie dann auf Add New Route (Neue Route hinzuftigen), und wéhlen Sie dieim vorherigen Schritt erstellte

Absicht fur die TAC-Warteschlange aus. Speichern der Routeneinstellungen

= ® Dialogflow CX

~  PAGES + @
O St Page

O Agentor Estimate
Caller_Name

Estimate_Details

(B ]

What_Kind_0f_Agent

Project Agent

CL20ZAAMS = CiscoTAC Virtual_Agent =

Lanquage
en

Default StartFlow & &[5}

4) @ tnable minimap

What_Kind_Of_Agent .

Description

Edit description

Entry Tulfillment

Edit Fulfdlment

o Parameters + 4

Routes ha .

Add state handler

a0 @

i3 Agent settings

o

B Test Agent

.:\E'] <3 Publish

€ Route [ Save 0o X

Routes are called when an
the session status is met. A
A route with only conditicn req

-user input maiches an intent andfor same conditian on
with an intent requirement is called an intent route.
i s called 8 condition reute. Ledn more

[——

* Intent

An intent cotegorizes end-users intention during a conversation with the sgent (for
example, schedule an sppointment). Leam mare

- \
= Filer filter

Agont_Intent

Default Welcome intent

A
it I it
ol Estimate_|nten

Sales_Intent

(5] T —
' TAC_intent

End Flow

Schritt 3: Bléttern Sie nach unten, und fuigen Sie die Agentenantwort hinzu, die der Anrufer hort, sobald die Absicht ausgel st wurde.
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Parameters
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€ Route

w Generators

# Save
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You can define different types ol

more than just text responses. Leam mare

0\

Agant says

Add dinlogue option

w  Channel specific responsos.

~ Webhook settings

w Advanced settings

« Call companion settings

W ¥ Publish
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£ Agent zettings

By Test Agent

0N X

e MEssages, 1
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Schritt 4: Fiigen Sie die Dialogfeldoption hinzu, um den Anruf an den Live-Agenten zu Ubertragen, indem Sie Live-Agent-Uber gabe

auswahlen.

= @ Dialogflow CX

Buid Maruge

~ Fows +

A Default Stat Flow

~ BaGES +
QO Stat Page

[ Agent_or_Estimate
[ Caler Mame

[ Estimate_Details
D
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+ o Data store response options
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Estrruste_Detals \ Add diskgies Sption
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Custom payload

Live agent handoff

Conversation success metadata

Cutput audio text
Conditional response

Telephony transfer call
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w  Adwanced settings
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B} Agent settings

Publish B Test Agent

duser, Learn more
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&

Wenn Sie diese Option auswéhlen, wird der Aufruf aus der Eskalate-Ausgabe des Blocks Virtual Agent V2 im Flow Builder verschoben.
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= Virtual Agent V2
No description defined
Outcomes £

Handled

Escalated

Ermror Handling £

Errored

Schritt 5: Im Feld Live agent handoff payload kénnen Sie die Daten im JSON-Format hinzufiigen, das Sie spéter im WxCC-Fluss analysieren
kénnen. In diesem Fall missen Sie Type Of_Agent (TAC) hinzufiigen. Das TAC hilft Ihnen, Routing-Entscheidungen fur dierichtige

Warteschlange im Flow zu treffen.

"dialogflow.ccai .live-agent-escalation”: {

"Type_Of Agent": "TAC"

p— agest Langusge
= @ Dialogflow CX CL2024AMS o CiscoTAC_Virtual_Agent = en ~ aQ @ p i 0
o
Builg Manage DefaultStartFlow & & & & & enable minimap w <> Publish [ Agentsettings [y TestAgent
n o
~ FLows + @@ — € Route (3] Save oo X
Agent_or_Estimate
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A Defauti Start Flow 3 H ™ N
‘What_Kind_Of_Agent x “~  Agent responses
Description You can define dilferent types of response messages, 10 provide the end-user with
mare than just text fesponses. Leasn more
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Agent says N |
Enary fulfillment
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Exdi Fulfillment
~ PAGES + @ Live agent handoff + @
Parameters + 3
QO Start Page = {
N + Estimate_Details . “dialogflow.ccai.live-agent-escalation™: {
outes v g,
7 Of_Agent™: “TAC
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[ Estimate_Details Add atste hsndler
[ What Kind_0f_Agent



Schritt 6: Beenden Sie den Flow auf der Dial ogflussseite, sobald der Anruf in den WxCC-Flow verschoben wurde.
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=
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Add dislogue option
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“ Transition
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Wihen this transition sccurs, this is the next page in the conversation

'*—‘—-ﬁ Page

End Flow -

Schritt 7. Fihren Sie die gleichen Schritte aus, um die Route fir die Sales-Warteschlange zu konfigurieren. Klicken Sie auf Neue Route

hinzufligen. Wahlen Sie Sales | ntent aus, und speichern Sie die Routen-Einstellungen.
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Estimate_Intent
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TAC_Intent

Schritt 8: Fligen Sie die Dialogoption Agent Response und Live Agent Handoff hinzu.
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Schritt 9. Beenden Sie den Fluss fir diese Seite, sobald die Absicht ausgel 6st wurde und der Anruf in den WxCC-Fluss verschoben wurde.
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O Flow (@ Page
[ What_Kind_Of_Agent

Add state handler
When this transition occurs, this is the next page in the conversation

[
Nend Flow -

Schritt 10. Figen Sie die Entry Fulfillment-Informationen auf der Seite "What_Kind_Of_Agent" hinzu, damit der Anrufer weil3, welche
Antwort der virtuelle Agent erwartet. Klicken Sie auf das Feld "Entry Fulfillment" , und geben Sie ein. Wenn Sie mit einem Techniker des

technischen Supports sprechen oder Uber den Vertrieb sprechen mdchten, lassen Sie mich das bitte wissen.
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Schritt 11. Testen Sie lhren virtuellen Agenten.

en

Konfigurieren von Flow mit Virtual Agent im WebEx Contact Center-Management-Portal

Ziele

a o P =@

@& Agentsettings ) TestAgen:

Fulfillment @ save oo X

Entry fulfillment is
becomes active. Learn mone

onse for the end-user when the page initially

v PAFaMatEr prasets o

w Generators

Agent responses

You can define different types of ¢ & messages, io provide the end-user with

more than just fext responses. Le

Agent says 0]

Please let me if you wold ke 16 spesk with & Technical Suppern Engineer o Add

you would like 1o talk sbout sokes.
Add dialogue option \

w  Channel spacific reapanied o

~ Webhook settings

In diesem Abschnitt sehen Sie, wie Sie den Flow in WebEx Contact Center Flow Builder mit dem Block Virtueller Agent erstellen, der den

Anruf in die Warteschlange mit aktiven Agenten oder in die Schatzungsverzweigung verschiebt, in der Daten Uber die Anzahl der Agenten fir

die Schéatzung extrahiert und fir den Analyzer -Bericht verwendet werden kdnnen.

Aufgabe 1: Neuen Fluss erstellen.

Schritt 1: Offnen Sieim WebEx Contact Center-Admin-Portal das Routing-Strategiemodul, und erstellen Sie einen neuen Datenfluss.

OTT=

citeo.com |

Flows

«» |\

Schritt 2: Rufen Sie den Fluss{ Y our Name} _Virtual_Agent_Flow auf.

41 |



Flow MName

TAC Virual_Agent Flow

Flave Mam must b urique with no spaces. It can anly contain alphanumernics and undersconss

Triggering Events

Select the event that tiggers this flow. An event i anything that takes place in the
contact center, such &5 an agent answering a call. This selection influences how the
flow can be built and used in other configurations.

NewPhoneContact

NewPhoneContact is triggered when a
new interaction reaches a telephony
entry point

Start Building Flow

Aufgabe 2: Verwalteter Pfad konfiguriert, um Schétzungsdaten fir den Analyzerbericht zu extrahieren.

Schritt 1: Verschieben Sie den virtuellen Agenten V2 in den Flow, und verbinden Sieihn mit dem Block NewPhoneContact.

Eoo Wiene TAC_Virtual_Agent Flow # oo (@) Edit:on ® ©
& Feedback 22 Main Flow 4 Event Flows @ Help Q, Search Flow o & =]
Q. Get Queue Info e
Q callback
~ NewPho. .,
B ScreenPop Start Flow
58] Queve Contict Event = NewPhoneContact 4
= Menu =} Vitual Agent V2
No desc o
T Feedback V2 o R
8 Queus To Agent , Harwsed
& virtual agent v.
Error Handing i
Q, Advanced Queue Info Ermored
& Escalate Call Distribution
Group
S8 set Caller ID
@ Recording Contrel

Schritt 2: Klicken Sie auf den Block Virtual Agent V2 und wahlen Sie unter den Blockeinstellungen die Option Contact Center Al Config
aus, die Sie zuvor erstellt haben, oder verwenden Sie den vorkonfigurierten Virtual Agent Dan_Userl Virtual_Agent. Klicken Sie auRRerdem

auf Erweiterte Einstellungen, und erhthen Sie die Ter minationsver zéger ungszeit von 3 auf 5 Sekunden.



Hinweis: Die Terminierungsver zdger ung ist der Zeitraum, der festgel egt werden muss, damit die Audioanfrage vom virtuellen
Agenten im Dial ogfluss abgeschl ossen werden kann, bevor die Kontakte in das WebEx Contact Center verschoben werden. Wenn
beispielsweise in der VA-Konfiguration von Dialogflow eine lange Antwort vorliegt, bevor der Anruf an den Live-Agent

weliter geleitet wird, wird die Antwort, die noch nicht beendet ist, gekiirzt, und der Anruf wird an die Warteschlange weitergel eitet.



TAC_Virtual_Agent_Flow » D @ caiton @ O

=)

=2 Main Flow 4 Event Flows @ Help Q Ssearch Flow = VirtualAgentv2_kmd x
—————— Virtual Agent V2 Activity Settings

© static Contact Center Al Config

o Variable Contact Center Al Config
NewPho...
Start Flow Contact Center Al Config
Event = NewPhoneContact |47 . CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent v
X
VirtualA...
E’ Virtual Agent W2
State Event e w
Ouicomes ~
I Handled
Advanced Settings ~
Escalated
Error Hansdling ~ Termination Delay © g seconds
Errored r
Speaking Rate ©
1.0
4
Enter a static

or expression that resolves to a number between 0.25

and 4.0, If typing an expression, use this syntax: {{ variable }}

Volume Gain &

Schritt 3: (Nur zu Informationszwecken) Erléutern Sie, wie die anrufbezogenen Daten von Dialogflow zu WebEx Contact Center Ubertragen

werden.

Wenn die Konversation von Dialogflow auf WxCC Ubertragen wird, erstellt sie eine Ausgabevariable mit Daten im JSON-Format, die im
Dialogflow-Portal generiert wurde, wéhrend der Aufrufer mit dem virtuellen Agenten interagierte. Eine der Ausgangsvariablen ist
VirtualAgentV2.MetaData. Sie kénnen es sehen, indem Sieim Flow Builder irgendwo auf den grauen Bereich klicken und im rechten Fenster

nach unten scrollen. Diese Ausgabevariable enthdlt die Daten, die Siein der benutzer definierten Nutzlast angegeben haben.

TAC_Virtual_Agent_Flow »# Dt @ caiton @ ©
% Feedback 2 Maln Flow 4 Event Flows @ Help Q, SearchFlow ok {C:)} TAC_Virtual_Agent_Flow P
Gl w Properties
f
Q, Get Queue Info - S p—
@ Callback AgentOfiered CAD PreDial deection PreDial atherParmyDn
B screen Pop N‘,wlphn . o PreDesl chalNumber PreDial particapard Type PreDwal.epln
Start Flow
PreDial tedAn PreDial ope Type
KewPhanaCaontact
3¢ Queue Contact Erint = @
> g Virtuala.,
= Menu =" Vin v Activity Output Variables ©
G Feedback V2 N View All Variables v
& Queuve To Agent ( Handied VirtualAgentV2_iomd Transcripil L
Escalated
& virtual Agent vz VirtualAgentV2_kimd MetaData I
[—— ~
VirtualigentVZ_imd StateEventham
Q, Advanced Quese Info Ervoned e - rvename
&1 Escalste Call Distribution Elow Hi
: story ~
Grovp Click
Flow Owner wechabs@gmail.com
Q set Caller 1D
Last Edited Dec 22, 2023
Recaeding Control
@ Recording Contr Flow Version 0 o

FLOW CONTROL A @ D O‘ @I‘

Ziel hierbei ist es, die Informationen darlber zu extrahieren, wie viele Agenten der Anrufer fir die Schétzung angefordert hat. Im vorherigen

Abschnitt haben Sie den Parameter mit dem Namen Number_of _Agents erstellt.



= @ Dialogflow CX cLzuzmms T c;soomc_vinual_nuem - en' Q @ P F 0

Build Manage DefaultStartFlow &, & [ &) @ enatde minimap w ¢» Publish £ Agentsettings |2y TestAgem
~ FLOwS + @@ ¥ = & Parameter ¥ save I 4
Agent_or_Estimate '
A Default Stant Flow - s ) Parameters are values extracted from the end user during the conversation. Learn
-— m
[Estimate._Detaibs X
Description
. e
Edit description Select available sygtem o cusiom entity type
@sys.number -
Entry fulfillment
Please et me know how many agents you are pla,
A paoes 4+ m
i) +
O Start Page
‘What_Kind_Of_agent
o @sys.number

[ Agent.or Estimate

Routes
D caller_Mame o * Required ()

Estimate_Details Spage params. status = “FINAL 5]
0 @

l i list
[ wnatKind_0f_Agent

Add siate handler

[T Redsetinloa ()

Und Sie konfigurieren die Route mit Custom payload, wobei nach dem Fillen des Parameters der Wert des Parameters dem Schllissel
Estimate Agents Count zugewiesen wird und dann der Aufruf auf die WxCC-Seite verschoben wird.

= 8@ Dialogflow CX CL20244MS - CiscoTAC_ Virtual_Agent = en - Q @ P i °
Build Manage DefaultStart Flow & & [ &) @ Enableminimap ™ ¢> Publish {3} Agentsettings [ Test Agent
R o
“~ FLOWS 4+ @ Caler_Mame — 4 Route [ save I I 4
. ]
A Defoult Start Flow P | Agent says L\
. I am putting 1ogether the estimate request detalls for
Estimate_Details » — Ssession params. Number_of_agents agents
Description
Ealt descriplion
Custom payload 4 o}
Entry Tulfillment {
—— . p “Execute_Request™:
Pleate bt e kntw how Many sgents you ate . .
~ PADES + m Data
l Pasamuters + '
O S Page a
Wt _iind_OF_Aget S5 L0 = ent
= M of_agents By rembe ?u:m.u.um.m_rwuuc. af .u_Lu.-.]
O Agentor Estienate ¥
Reutos + }
O caller_Name 1
&}
[ Estimate_Details ¥

O what_Kind_Of_Agent

Sedoct template

Al dinlogue option

Schritt 4: Konfigurieren Sie den Pfad fir den virtuellen Agent, um die Schétzungsdaten zu extrahieren und mit der globalen Variable zu
verknupfen. Durch das Parsen von JSON-Daten aus der VirtualAgentV2_M etaData-Variable kdnnen Sie den Wert des Parameters
Number_of Agents extrahieren und der neuen Variablen in der WxCC-Umgebung zuweisen. Sie méchten auch, dass die Variable
berichtspflichtig ist. Daher miissen Sie eine globale Variable verwenden. Klicken Sieim WxCC Flow Builder auf eine beliebige Stelleim
grauen Bereich, und klicken Sie im rechten Fenster auf Globale Variable hinzufiigen.
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Activity Library © A Main Flow £ EventFlows @ Help Q. search Flow o [k # TAC_Virtual_Agent_Flow x
Global Flow Properties
CALL HANDLING ~ vantaum Lanmmn ~
88 Disconnect Contact Configuration Desktop Viewabllity & Order
MNowPhe...
& virtual Agent Stant Flosw CGustom Variablos
“ Blind Transter Event = NewPhoneContact J Flow ang fully leeal . Thoy can never
e be viewed in reports, but can optionally be agent viewable.
Play M Vatunl Agant V2
® Play Message Fioi Virtables -
! sCripic ned
&) Collect Digits ~ View All Variables v
A Play Music <
Escalated
%) Feedback .
Ervor Handing ~
Q Get Queue Info Ernored FPredefinod Variablos
Predefned Variables are added automatically thiough Global
B Callback Variable definition, or through events and activities exposed locally
in a flow. Thozse variables cannot be adited or delotad.,
[Z sceen Pop
Click Global Variables © b
=} Queus Contact
No Global Varfablos availabie in flow.
=

e I (s oot venaes )

Dieglobale Variable Estimate Number_of _Agents muss zuvor im WxCC-Administratorportal erstellt werden. Dann miissen Sie es nur

auswahlen und klicken Sie auf Hinzufligen. Dadurch steht diese globale Variable fur die Verwendung in Threm Flow zur Verfligung.

Q) Search Global Variables

ol Estimate_Number_of_Agents x

Variable Namos Type | Value

i Global_VoiceName String | Automatic
wll Number_of_Agents_MD String | NA
JDS_Token String | YIVIWFIZTA...
WorkspacelD String | 8552200311,

o all TMP_Checked Boolean | true
ol Global_Language String | en-US
pd Global_FesdbackSurveyOptin String | uninitialized

o ol WR_Option_Global String |

B = Estimate_Numbaer_of_Agents String | NA

Schritt 5: Fligen Sie den Knoten Par se hinzu. Wahlen Sieim Knoten Parse Virtual AgentV2.MetaData als Eingabevariable aus, wéhlen Sie aus
der Liste die Globale Variable aus, die Sie dem Fluss im vorherigen Schritt als Ausgabevariable hinzugefigt haben, und verwenden Sie diese
néchste Zeichenfolge, um die JISON-Daten zu analysieren$.Params.Estimate_Agents_Count.
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S

S Main Flow ¢ Event Flows  © Help Q search Flow ok = Parse_l46 x
Q' Set Caller ID — Parse Activity Settings
i 1
(&) Recording Conirol Parse_l46
FLOW CONTROL
- @ Activity Description
NewPho... .
o wi s::'nw —__ @ :ﬁ:ua:\w - T Earsa_l... F Enter a Description
firtual it \ aiie

Event = NewPhoneContact 47 l-mlﬁmw-bﬁmmﬂoe--‘

B EBRE Request .
Ouicomes

& Condition Handled Parse Settings ~
g GoTo scalated Input Variabbe

O, VirtualAgentV2_kmd.MetaData W

¢ Ermor Handiing -

4y HTTP Riguest
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' End Flow o / Output Vartable
1 Estimate_Number_oi_Agents v

= Percent Allocation n

Path Expression @
LX) Set Variable

E sy 5 E2t2ms Estimate_Agents_Coung

[ Business Hours @0 aa

Schritt. 6. Verwenden Sie den Knoten Nachricht abspielen, um das Ergebnis zu Uberpriifen und den Anrufer zu benachrichtigen. Fligen Sie den
Knoten Play M essage (Nachricht wieder geben) hinzu, aktivieren Sie die Funktion Sprachausgabe, wahlen Sie den TTS-Connector aus, und
wahlen Sie Output Voice (Sprache ausgeben) aus der Liste aus.

Cisco Webex .
btz TAC_Virtual_Agent_Flow # it @ ceaon ® o
Activity Library @ 3 Main Flow & Event Flows ® Help Q) Search Flow om k ® PlayMessage_r9l x
—_— Piay Message Activity Settings
CALL HANDLING ~
"8 Disconnect Contact Hewiho 8 fro— Parse,_L .
at Fiow L b T e 4 © roybienge Prompt =

) Virtual Agent X " Ingut Varisile « Virkidge .
- [ o= = o Enable Text-to-Speech

5 slind Transfer o - s b ¥ ability 1o read dynamic messages. These messages can
e ’ - e . :'—;:elnvn auds files. It
Play Message N typing variables, e ths syntax: | 30 )}. You .
i SSML 10 construct the message. If using SSML, insert it inside the
® Freeresd <speak><fspeak> tags.
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Connector
i <
B play Music o 0, WebexOne-TexiToSpeech w
% Feedback
(3 Override Default Language & Voice Seltings
Ercable this feature tn configune custom anguage and voice settings
Q. Get Queue Info fior thy all sgent. i not anablod, the Global_Language ond
o G soMarme variables are roferenced io define the dela
B Callback virtual agent seftin
B3 screen Pop Qutput Voico ©
o - C. en-GEB-Wavenet-§ W
3¢ Queue Contact
Add ene or more sudio files or text-1o-speech mossages to play in
3= Menu en aa a sequence. &

Schritt 7. Knoten K ontakt trennen hinzufugen. Klicken Sie dann erneut in die Play M essage, und fugen Sie diese Text-to-Speech Message in
das TTS-Feld Typ, danke. Die Schétzungsanfrage fur {{ Estimate_Number_of Agents}} Agenten wurde erstellt, und Ihr Team kann sichin

Krze mit lhnen in Verbindung setzen.

Loschen Sie die Option Audiodatei, und veréffentlichen Sie den Fluss.
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Cueue Contact (" Ada Awdio File ) ( Add Audio Prompt Variable )
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*

These settings apply 1o all Text-to-Speech messages configured

@ Autosave Validation: Off

Aufgabe 3: Eskaliert konfiguriert, um den Anruf an die entsprechende Warteschlange mit Live-Agenten weiterzul eiten.

Schritt 1: Erstellen Sie eine Flow-Variable, und nennen Sie sie Queue_Routing.

Add Flow Varlable

Variable Typo

String W
Variable Type cannot be edited once the mabN

Detault Value °

NA

Vanabie value canngt contan bne breaks, tabs, slashes or double quotes
Alphanismerics, spaces and cther charcters are allowed, Expressions are
also mot supperted in the default string value

5
Contains Sensitive Information ()
Make Agant Viewable ©
Cancel

Schritt 2: Fiigen Sie den Knoten Par se hinzu, und konfigurieren Sie ihn, um der Queue_Routing-Flussvariable den Wert der Variablen

Type_Of_Agent aus Dialogflow zuzuweisen.
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Schritt 3 Fiigen Sie den Knoten Case hinzu, und konfigurieren Sie ihn mit der Variablen Queue_Routing. Konfigurieren Sie unter Description
(Beschreibung) die Werte TAC und Sales, daes sich hierbei um zwel Werte handelt, die Sie vom Dial ogflow-Portal verschieben.

et TAC_Virtual_Agent_Flow » oon (@) edi:on
e
3l Maln Flow i Event Flows @ Halp
Q' set Caller ID
@ Recording Control
FLOWF CONTRIL " L VirtualA... Parse_l...
B v agent v2 * I e .
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B BRE Request -
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Ervor Handing A Q variable
Unlefned Ermar O, Quoue_Routing v
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Sales 0
)
& A )
Default Add New |
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*
2 Case_0a5

Case Acthaty Settings

Case ~

Select a varable or build an oxprossion and add all possiblo cases

Schritt 4: Fiigen Sie Play M essage-K noten hinzu, um zu tberprifen, ob der Anruf an die TAC-Warteschlange weitergel eitet wird.

Konfigurieren Sie den Knoten Play M essage mit TTS, und geben Sie den Text dhnlich wie diesen ein. Vielen Dank, dass Sie gewartet haben.

Der TAC-Techniker steht IThnen in Kiirze zur Verfligung.
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Pay Message Actiity Settings
CALL HANDLING -
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%8 Disconnect Contact = Parse_l... . 3 (@) Pavme... Discon... Add the abdity to read dynamic messages. These Messages can
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Schritt 5: Fiihren Sie den gleichen Vorgang fiir die Sales-Warteschlange aus. Teilen Sie dem Anrufer mit, dass der Anruf in Kiirze an den
Vertriebsmitarbeiter weitergeleitet werden kann.
Cisco Webex .
i TAC_Virtual_Agent_Flow » oan(d (@) edion ® o
Activity Library @ 22 Main Flow ¢ Event Flows: @ Help Q) SearchFlow o & ® PlayMessage_57 X
Play Message Actnity Settings
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& virtual Agent Q. WebexOne-TextToSpeech L'
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B Callback
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= Menu
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Schritt 6: Fligen Sie den Block War teschlangenkontakt hinzu, und konfigurieren Sie ihn mit TAC_Queue.
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Schritt 7. Fligen Sie einen zusétzlichen Warteschlangenkontakt hinzu, und konfigurieren Sie ihn mit Sales Queue.
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Schritt 8: Zeigen Sie auf die Standar dausgabe im Case-Knoten auf die Play M essage zur Sales Queue. Validieren Sie den Datenfluss, und
klicken Sie auf Publish the Flow.
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Aufgabe 4: Fugen Sie den Fluss zu |hrem Einstiegspunkt hinzu.

Schritt 1: Gehen Sie zu Entry Points und wahlen Sie lhren Entry Point aus. Klicken Sie auf drei Punkte, um den Einstiegspunkt zu

bearbeiten.

Lab Tenart | Local Time @) SA Admin Cisco -

L]
Lab Tenant Dashboard Entry Point = Entry Peint Mappings

Name Chaneel Type Description Status o

BOEE

Schritt 2: Wahlen Sie den Datenfluss und andere erforderliche Felder aus, und speichern Sie den Einstiegspunkt.
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Schritt 3: Konfigurieren Sie die Einstiegspunktzuordnung fur Ihren Einstiegspunkt.
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Aufgabe 5: Testen Sie I hre Konfigurationen.

Rufen Sie nach Abschluss aler Konfigurationen die DN fir Ihren Einstiegspunkt an, und testen Sie die Integration.

Zugehdrige Informationen

e  Technischer Support und Downloadsvon Cisco



https://www.cisco.com/c/en/us/support/index.html?referring_site=bodynav
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