Explicacion de la notificacion para la
actualizacion de la plataforma multimedia
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Introducciodn

Este documento describe la notificacion que ha recibido de Cisco sobre una actualizacion de la
plataforma Webex Contact Center (WxCC) .

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

« WxCC
* Proceso de soporte de Cisco.

Componentes Utilizados

La informacion de este documento se basa en la plataforma WxCC:

Background



Este articulo esta dirigido a clientes que han recibido una notificacién de actualizacién de
plataforma de Cisco. El propésito de la notificacidon es informarle sobre la actualizacion de su
plataforma de centro de contacto de Webex.

Cisco se ha puesto en contacto con usted, ya que es necesario aplicar una actualizacion a su
servicio WxCC. Esta actualizacion se ha disefiado para que Cisco pueda introducir nuevas
funciones y mejoras en su Contact Center.

Este articulo se ha dividido en dos secciones para ayudarle a entender y gestionar mejor la
actualizacion de la plataforma.

- Nuevas funciones y capacidades que proporciona esta actualizacion.
- Cambios de configuracion después de la actualizacion.

Nuevas funciones y capacidades que ofrece esta actualizacion

Esta actualizacion proporciona varias funciones y capacidades, entre las que se incluyen
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Medios regionales

Los medios regionales son una funcién que permite a los Contact Centers globales optimizar el
procesamiento multimedia de las llamadas de sus clientes. Al utilizar WxCC suministrado con la
plataforma multimedia "Next Generation" de Cisco, los medios se pueden optimizar para una
region geografica con medios regionales. Si su Contact Center proporciona servicios globales con
puntos de entrada PSTN y agentes distribuidos por todo el mundo, puede aprovechar los medios
regionales. Los medios regionales le permiten seleccionar donde desea que se procesen
geograficamente los medios para un punto de entrada determinado. Por ejemplo, si su centro de
contacto funciona tanto en Estados Unidos como en Europa, las llamadas en EE.UU. se procesan
con recursos de medios estadounidenses y las llamadas europeas con recursos de medios
europeos. El uso de medios regionales disminuye la latencia de audio para que sus clientes
aumenten la calidad de audio. La l6gica empresarial del centro de contacto sigue funcionando en
su region principal, pero solo se intercambia informacién de eventos y comandos entre el centro
de contacto y las ubicaciones de medios.

Este mapa muestra las ubicaciones de los medios actuales. Esta previsto que haya mas medios
de comunicacion.
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Compatibilidad con WebRTC (Web Real-Time Communication) para Agent
Desktop*

Con esta funcioén, los agentes pueden utilizar el escritorio de agente basado en navegador con
auriculares sin necesidad de utilizar un nimero de extension o teléfono externo. El escritorio del
agente habilitado para WebRTC admite todas las funciones de voz actuales, como la puesta en
espera, la recuperacion, la transferencia y la conferencia. Se han agregado nuevas funciones
como silencio, respuesta automatica y teclado de marcacién a Agent Desktop para facilitar el uso
exclusivo del navegador. Ademas, cuando un agente inicia sesidn mediante un navegador, un
nuevo indicador de estado de WebRTC mostrara si el canal de voz esta activo, inactivo o en
estado de conexion. Se trata de una importante incorporacién a la cartera de productos de
Contact Center, que se traduce en una mayor libertad y flexibilidad a la hora de implementar
agentes en el entorno del Contact Center, lo que minimiza los costes y reduce los tiempos de
incorporacion para implementar nuevos sistemas de voz.

Agente virtual: Google DialogFlow CX*

La integracion de Dialogflow CX con Webex Contact Center permite a los usuarios finales tener
una experiencia de agente virtual de autoservicio conversacional. Es un médulo de comprension
del lenguaje natural que entiende los matices del lenguaje humano. Puede disenar y crear robots
de agentes virtuales utilizando un enfoque de maquina de estado para mejorar la experiencia del
usuario final y del desarrollador.

Administrador de experiencia*
La gestion mejorada de la experiencia permitira a los Contact Centers entender la voz de los

clientes mediante encuestas digitales y encuestas interactivas de respuesta por voz posteriores a
la llamada (PCS IVR). Podra realizar una encuesta entre las personas que llaman al final de una



llamada o de un chat sobre su experiencia de interaccidon. Primero debe crear una encuesta digital
o un sistema PCS IVR en Control Hub. A continuacion, puede implementar la encuesta mediante
Flow Builder de Webex Connect (para la encuesta digital) o Flow Builder de Webex Contact
Center (para PCS IVR). La encuesta estara entonces disponible para los usuarios durante una
interaccion. Los resultados de la encuesta se almacenan en Survey Builder, en Control Hub, y
también contendran métricas del centro de contacto que se pueden descargar.

Eliminacion del ruido de fondo*

Los agentes de Webex Contact Center pueden beneficiarse de la introduccion de la tecnologia de
eliminacién de ruido de fondo de Webex. Los agentes del centro de contacto reciben llamadas de
los clientes a través de dispositivos basados en PSTN. Estos clientes llaman desde un conjunto
diverso de entornos (por ejemplo, aeropuertos, carreteras, casas, cafés, etc.) que en algunos
casos pueden introducir un ruido de fondo excesivo que provoca que el agente deba ser
desafiado para entender la conversacion. Webex Contact Center soluciona este problema
aplicando la eliminacion de ruido de fondo de Webex a la secuencia de medios de voz recibida
del cliente para que el agente pueda oir claramente al cliente.

La eliminacion de ruido de fondo de Webex es una tecnologia avanzada de aprendizaje profundo,
ciencia del habla y procesamiento de audio que puede separar el ruido del habla humana en
cualquier idioma. Webex Meetings y los clientes que llaman se han beneficiado de esta tecnologia
desde su introduccion y nos complace presentar esta capacidad a Webex Contact Center.

Esta funcidn estara disponible para los agentes premium en los Contact Centers de Webex en
combinacion con el procesamiento de medios regional.

*Es posible que algunas funciones no estén disponibles inicialmente en todas las regiones.

Cambios de configuracion después de la actualizacion

Una vez que se haya aplicado la actualizacion de la plataforma a su Contact Center y se haya
finalizado la actualizacion (normalmente, 5 dias después de la actualizacion), vera algunos
cambios en las vistas de configuracién del hub de control.

Al configurar las asignaciones de punto de entrada (EP) para los numeros de directorio (DN),
aparecen nuevas opciones en las vistas de configuracion. Los cambios exactos se basan en la
integracion PSTN que tiene su centro de contacto, es decir, VPOP o Webex Calling

Para clientes de VPOP

Al asignar numeros a un punto de entrada, se han actualizado el disefio y las opciones de la vista
de configuracion.

» El campo DN es ahora un cuadro de entrada de formulario libre. Ya no es necesario rellenar
previamente los numeros VPOP en el hub de control para seleccionarlos en la vista de
asignacion de puntos de entrada. Al crear una asignacion de punto de entrada, introduzca el
DN que presenta esta linea en formato E.164.



* El Punto de Entrada es el nombre del punto de entrada que desea asociar a este DN.

« Se ha introducido un nuevo campo denominado PSTN Region. Este campo se utiliza para
seleccionar la region en la que desea que el Contact Center de Webex procese los medios
para esta llamada. Al configurar un punto de entrada VPOP, la regidn de medios debe
coincidir con la region VPOP del punto de entrada. Por ejemplo, si la llamada se presenta en
una ubicacion VPOP de Alemania (Europa), la region PSTN también debe establecerse en
Alemania. La region predeterminada es siempre la region en la que se aloja el centro de
contacto de Webex. Si su centro de contacto de Webex esta alojado en Estados Unidos,
esta es la region predeterminada.
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Asignacion de puntos de entrada para Webex Contact Center aprovisionado con integracion
VPOP.

Clientes que llaman a Webex

Webex Calling requiere que se creen numeros de directorio en una ubicacion. Antes de configurar
una asignacion de punto de entrada del centro de contacto, debe aprovisionar numeros en una
ubicacion de llamada de Webex. Estos numeros se pueden proporcionar como

* Numeros PSTN conectados a la nube de un proveedor de servicios.
» Traiga sus propios numeros PSTN mediante un gateway local.



Consulte la documentacion de Webex Calling para obtener mas informacién sobre este proceso.

Al asignar numeros de llamada Webex a un punto de entrada, se han actualizado el disefio y las
opciones de la vista de configuracion. Para integrar un DN de llamada de Webex en su centro de
contacto de Webex, el DN se debe aprovisionar primero en Llamada de Webex.

» El campo Ubicacion le permite seleccionar la ubicaciéon de Webex Calling para ver los
numeros asociados a esta ubicacion.

* Los Numeros disponibles se rellenaran con numeros sin asignar en funcién de la Ubicacion
que haya seleccionado en el campo anterior.

« El Punto de Entrada es el nombre del punto de entrada que desea asociar a este DN.

» Se ha introducido un nuevo campo denominado PSTN Region. Este campo se utiliza para
seleccionar la region en la que desea que el Contact Center de Webex procese los medios
para esta llamada. Al configurar un punto de entrada de llamada Webex, el administrador
puede elegir en qué medio de region se debe procesar. La region de medios debe estar
alineada con la regidn en la que se entrega la llamada o con la regidn en la que estan
basados los agentes.

Si su centro de contacto solo funciona en una regién, puede seleccionar default (predeterminado).
La region predeterminada es siempre la region en la que se aloja el centro de contacto de Webex.
Si Webex Contact Center esta alojado en Estados Unidos, esta es la region predeterminada.

Si su centro de contacto funciona en Estados Unidos pero tiene llamadas y agentes en Europa,
para las llamadas europeas debe establecer la region PSTN en Alemania o en el Reino Unido
para procesar los medios de estas llamadas en Europa.
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Asignacion de puntos de entrada para Webex Contact Center aprovisionado con integracion de
llamadas de Webex.

Informacion Relacionada

Puede encontrar mas informacion sobre la configuracion en la documentacién del centro de
contacto de Webex.



» https://help.webex.com/en-us/article/n2re5jy/\Webex-Contact-Center-Documentation
» Soporte Técnico y Documentacién - Cisco Systems



https://help.webex.com/en-us/article/n2re5jy/Webex-Contact-Center-Documentation
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/index.html?referring_site=bodynav

Acerca de esta traduccidén

Cisco ha traducido este documento combinando la traduccién automatica y los recursos
humanos a fin de ofrecer a nuestros usuarios en todo el mundo contenido en su propio
idioma.

Tenga en cuenta que incluso la mejor traduccién automatica podria no ser tan precisa como
la proporcionada por un traductor profesional.

Cisco Systems, Inc. no asume ninguna responsabilidad por la precision de estas
traducciones y recomienda remitirse siempre al documento original escrito en inglés (insertar
vinculo URL).



