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Inleiding

Dit document beschrijft hoe de Dialogflow CX Virtual Agent moet worden geconfigureerd.

Voorwaarden

Vereisten

Cisco raadt kennis van de volgende onderwerpen aan:

» Webex Contact Center (WXCC) 2.0
» Webex Contact Center Adminstrator toegang tot de huurder
» Google Dialogflow CX

Gebruikte componenten

De informatie in dit document is gebaseerd op de volgende softwareversies:
« WXc 2.0

De informatie in dit document is gebaseerd op de apparaten in een specifieke
laboratoriumomgeving. Alle apparaten die in dit document worden beschreven, hadden een
opgeschoonde (standaard)configuratie. Als uw netwerk live is, moet u zorgen dat u de potentiéle
impact van elke opdracht begrijpt.

Adressen en referenties

+ Webex Control Hub

+ Webex Contact Center Management Portal
Google Cloud Portal-console

» Google Dialogflow CX

Inleiding tot Webex Contact Center met Google CCAI

Het Webex Contact Center met Google CCAI is de integratie die het gebruik van Google Text-To-
Speech, Natural Language Understanding en Virtual Agent-technologieén met Webex Contact
Center mogelijk maakt.

Dialogflow CX is ontworpen voor het bouwen van complexe gesprekken met meerdere bochten
die meerdere stappen en beslissingspunten omvatten. Het biedt tools voor het creéren van
conversiestromen, het beheren van context, het behandelen van gebruikersintenties en entiteiten
en het integreren met andere toepassingen. Denk aan gesprekken die vele bochten hebben en
waar je de interactie-inhoud heel diep wilt volgen. Dit soort gesprekken gebeuren meestal op de
telefoonlijn naar een contactcenters waar mensen allerlei vragen stellen, en de Virtual Agent moet
luisteren en de antwoorden geven. Het betekent niet dat je geen complexe flow kunt bouwen met


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

behulp van Dialogflow Essentials, wat een andere versie van Dialogflow is, maar je zou een hoop
code eromheen moeten gebruiken om een heel raamwerk te bouwen om ingewikkelde logica te
bereiken. Maar met Dialogflow CX flow builder interface is het niet langer het geval, omdat de
grafische interface ontwikkelaars laat ontwerpen en bouwen conversationele Al-toepassingen
zonder uitgebreide coderingsvaardigheden te vereisen.

Webex Contact Center ondersteunt nu Dialogflow CX integratie en met dit artikel kunt u de
oplossing configureren en testen.

De integratie vereist dat u configuratie in meerdere portals doet: Google Cloud Platform en Google
Dialogflow CX, Webex Control Hub en Webex Contract Center.

Provisioning

Doelstellingen

Het doel van deze sectie is om u kennis te laten maken met het Provisioning proces dat vereist
om een Google CCAlI licentie voor Webex Contact Center te verkrijgen.

Inleiding tot provisioning
Voor factureringsdoeleinden moet u Webex Contact Center provisioneren met Google CCAI.

Google biedt deze API's voor de integratie van Dialogflow Virtual Agent- en Text-to-Speech-
technologieén:

Dialogflow-API

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

Het gebruik van deze API's vereist een factureringsaccount, aangezien het gebruik van API's niet
gratis is. Het proces neemt een paar dagen in beslag, dus u gaat het Provisioningproces in deze
sectie niet voltooien. Voor meer informatie in de volgende screenshot kunt u het diagram op hoog
niveau zien met de stappen die u moet uitvoeren om de Provisioning te voltooien.
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Als u meer wilt lezen over het Provisioning-proces, raadpleegt u Provision Google CCAI for
WxCC.

Dialoogflow CX Virtual Agent maken

Doelstellingen
In dit gedeelte wordt beschreven hoe u kunt navigeren in Dialogflow CX- en Webex Control Hub-
portalen om een nieuwe agent te maken en de agent te binden aan de Webex-omgeving door een

nieuwe contactcenters te maken als Al-configuratie.

Taak 1. Nieuwe Virtual Agent maken


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

Opmerking: Virtual Agent in Dialogflow CX is een gespreksagent die via natuurlijke
taalgesprekken met gebruikers kan communiceren. Het kan worden ontworpen en
aangepast om een brede verscheidenheid van taken en gebruiksgevallen, met inbegrip
van gebruikerssteun, verkoop, en loodgeneratie te behandelen. Het kan bedrijven helpen
hun gebruikersservice- en ondersteuningsactiviteiten te automatiseren, reactietijden te
verkorten en de gebruikerstevredenheid te verbeteren.

Stap 1. Meld u aan bij Dialogflow CX portal met uw gebruikersaccount en wachtwoord. Selecteer
project CL2024AMS. (Als u problemen ondervindt met inloggen, verwijder dan de vangst en
cookies op de browser die u gebruikt.)

Stap 2. Klik op Agent maken. Selecteer vervolgens Uw eigen bouwen.



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.

Stap 3. Geef de naam van de nieuwe agent op in deze indeling: {Your Name}_Virtual_Agent .
Selecteer locatie globaal (wereldwijde service, data-at-rest in VS).

Create agent

name *
CiscoTAC_Virtual_Agent

@  vou cannot change the location after creating the agent.

Location *
[ global (Global serving, data-at-rest in US)
Timse zone *
(GMT-8:00) America/Los_Angeles

Date and time requasts are reschved using this time zona

Defauit anguage *

en — English
The langusge the agent uses

Taak 2. Wijs de agent toe die u voor het Gespreksprofiel hebt gemaakt.



Opmerking: een profiel voor Dialogflow Conversation is een verzameling configuratie-
instellingen die het gedrag van de virtuele agent in een gesprek met een gebruiker
definiéren.

Stap 1. Klik in de linkerbovenhoek op het pictogram Menu.
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Quick access to useful resources

Stap 2. Selecteer Agent Assist in de menu-opties.
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Stap 3. Klik in het volgende venster op het gespreksprofiel onder de gegevenssectie. Maak nu een
nieuw gespreksprofiel voor uw sectie.
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Stap 4. Maak de naam voor uw Conversation profiel met behulp van dit formaat: {Your
Name}_Conversational_Profile .
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Stap 5. Scroll
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naar beneden en schakel de virtuele agent in voor dit gespreksprofiel. Klik op het
veld Agenten en selecteer de agent die u in de vorige taak hebt gemaakt, en klik vervolgens op
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Stap 6. Zodra het Conversation-profiel is gemaakt, kopieert u de profiel-ID langs het pad naar een
blocnote, of weet u dat dit de plaats is waar u de Conversation Profile ID kunt krijgen zoals u het
nodig hebt in Taak 4 van deze sectie bij het configureren van de Al-configuratie in Webex Control
Hub.
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Taak 3. De Google Contact Center Al-connector configureren
(Deze taak is alleen ter informatie)

Log in op Webex Control Hub met uw gebruikersaccount, selecteer Contactcenterservice en open
Connectors. U kunt de Google Contact Center Al kaart zien. Deze connector wordt specifiek
gebruikt voor Dialogflow CX-agents. Alleen gebruikers met toegangsrechten voor Cisco Project
kunnen deze connector maken. Om veiligheidsredenen hebben de gebruikers voor deze sectie
geen dergelijke toestemming, zodat deze connector voor u vooraf is geconfigureerd. Voor de
demo doeleinden kan Dialogflow-CX connector worden gebruikt.



https://admin.webex.com/

webex Control Hub

Integrations
Connectors Features

custom routing algorithms, L] a
View Document ation

Microsoft Teams Google Contact Center Al
sr data for Active Connectors

I Iﬁtegraluons

View Documentation

Taak 4. Maak een contactcenters Al configuratie

Stap 1. In Webex Control Hub, ga naar de contactcenterservice, selecteer Functie en klik op
Nieuw.

webex control Hub

Integrations

XPERIENCE
Connectors Features

Filter

LatamTechSummit 4 Webex CCAl Config CL20204_ VA

Use this Config to enable Cisco CCAl services

Default: Agent Answers

Stap 2. Selecteer in het volgende venster de optie Contactcenter Al Config.


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.

Stap 3. Geef de naam voor de functie met behulp van dit formaat: {Your
Name} WxCC__Virtual_Agent. Selecteer Dialogflow CX als de Google Contact Center Al
Connector en post de Conversation profile ID die u eerder in taak 2 had.

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 :

D from the
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

Stap 4. Je kunt nu zien dat de functie is gemaakt.



webex control Hub

Integrations
Connectors Features
Contact Center
Q yar = Filter m
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

You will see this name of the feature in the

WxCC flow builder.

Dialoogflow CX Virtual Agent configureren

Doelstellingen

In deze sectie wordt beschreven hoe u de Virtual Agent kunt configureren voor een gesprek met
een beller en hoe u kunt beslissen of u de oproep rechtstreeks naar de wachtrij met menselijke
agents wilt verzenden of dat u schat informatie wilt verzamelen en de gegevens naar het rapport

van de Analyzer wilt verzenden.

In de volgende screenshot kunt u een functioneel diagram zien van de stroom voor deze sectie.

Let the customer know they called to the
Contact Center

Start Page

[ J
' Collect the caller name
Caller_Name

) Ask if the caller would like to talk to an
Agent_or_FEstimate agent or create an estimate

L ] L

¥

What_Kind_Of_Agent Estimate_Details

o
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

Collect estimate details and move the
call to WxCC flow

Taak 1. Navigeer naar Dialogflow CX Agent flow builder en pas de eerste groet aan.



Stap 1. Log in op Dialogflow CX portal met uw gebruikersaccount en wachtwoord. Selecteer
project CL2024AMS.

Stap 2. Selecteer de Virtual Agent die u eerder hebt gemaakt.

Project
= |® Dialogflow CX CL2024AMS - ® R e o

New Generative Al features are now available. . L .
; - - o . . _— Documentation  Pricing details o
Try it out and review the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges.

Agents

Location = Location settings Use pre-built agents Create agent

Q Search Search agents by ID or display n

Display Name Default language Region *

CiscoTAC Virtual_Agent en global (Global serving, data-at-restin US)

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

Stap 3. Klik in de bouwer van Dialogflow CX op de Start-pagina.


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

Opmerking: In Dialogflow CX is een pagina een verzameling instructies die een of meer
gerelateerde conversiebochten bevat. Het vertegenwoordigt €én enkele stap in een
gespreksstroom, en het kan diverse types van inhoud, met inbegrip van tekstreacties,
herinneringen voor gebruikersinput, vervullingsacties, en meer bevatten. Pagina's zijn met
elkaar verbonden om een gespreksstroom te creéren die de gebruiker door een gesprek
met de Dialogflow CX-agent begeleidt.



&

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

~  FLOWS + m

A Default Start Flow

Stap 4. Klik op de Start pagina op Default Welcome Intent Route. Blader in het rechtervenster
naar beneden, verwijder alle standaardantwoorden van de Agent en klik op het veld om het
dialoogvenster van de agent in te voeren.

Opmerking: een route is een afbeelding tussen een bedoeling en een specifieke pagina of

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent  ~ en - Q @ P HH °



stroom binnen een gesprek. De routers bepalen hoe een gesprek kan stromen gebaseerd
op de gebruikersinvoer en de bedoeling die wordt aangepast.

googincom €
. - . Project , il . Language »
= |§ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en ~ aQ & P H °
Build Manage Default Start Flow &, a, o O Q Enable minimap w <> Publish i} Agent settings B Test Agent
“ FLOWS - (i) & Route [ Save [T ¢

e Default Stant Flow ~ Generators
St Page =

" Agent résponses

+
et audt wiskcome inters] You can define different types of response messages, (o provide the
end-user with more than just text responses, Learn more
+
sysno-match-default Agent says w
SR N0-rpes-dedault Hilt How are you doing?
“ PAGES -l- ﬁ
O Start Page Add dialogue option
@ . Channel specific respenses @

+w Webhook settings

~ Advanced setlings

Stap 5. Verstrek uw aangepaste bericht om de beller te laten weten dat ze een organisatie hebben
bereikt die verkoopservices van Webex Contact Center biedt. Je kunt iets typen als: Hallo!
Bedankt voor het bellen. Hier kent u alles van Webex Contact Center. In Dialogflow CX worden de
wijzigingen niet automatisch opgeslagen, dus u moet de pagina opslaan telkens als u een
wijziging aanbrengt.



Opmerking: Agent-reacties zijn de berichten of acties die een agent terugstuurt naar de
gebruiker of beller tijdens een gesprek. Wanneer een gebruiker of bezoeker een bericht
verstuurt of een verzoek doet aan een Dialogflow CX-agent, analyseert de agent de invoer
en bepaalt de juiste reactie om terug te sturen.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en - aQ ® P HY o

Build Marnage Default Start Flow & &, i) Oj Q Enable minimap w <> Publish £ Agent settings B2 Test Agent
~ FLOWS -+ m 4 Route H save H- I 4
. Default Start Flow P \ o

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

Start Page b

Routes + Agent says 0]

| Deefaul Welcome intent Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex| dd
IContact Center.

Event handlers +

| Sysno-matchdefaull Add dialogue option

~  PAGES + m

I sys.no-input-default P
w Channel specific responses

Add state handier o

w Webhook settings

© Start Page

w Advanced settings

« Call companion settings

Stap 6. Test de agent-respons die u zojuist hebt aangemaakt. Klik op Test Agent en typ een
wensenbericht zoals Hello.

Project Agent anguage
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - aQ @ P i o
Build Manage Default Start Flow &, a, © G:) *EHSUQ minimap w <> Publish 83 Agent settings 2 Test Agent
A FLOWS + & Route [ Save ] oW Simulator =E v M® i X
rage = 4 > -
A Default Start Flow Start Page ~ Agent responses X, Default Start Flow - [ Start Page
Routes You can define different types of response messages, 1o provide the Intent

end-user with more than just text responses. Learn more
i ) P Default Welcome Intent

Default ¥
| °

Agent says @
Event han
Environment: Draft
| o Hello! Thank you for calling, Here we know all about Webex Fllow: De_fauh Start Flow
Contact Center. Page: Start Page

| sysno-i Hello 2

~  PAGES + i) Add state

Add dialogue option

QO start Page @ Hello! Thank you for calling. Here we know
all about Webex Contact Center.

3 2]

+ Channel specific responses

w Webhook settings
+ Advanced settings

Talk to agent @' hd E>
« Call companicn settings

Taak 2. Nieuwe pagina maken om de naam van de beller te verzamelen

Stap 1. Sluit de Start- en Test Agent-vensters en klik op het plus-pictogram (+) om een nieuwe
pagina te maken. Noem de pagina Caller_Name en bevestig de aanmaak.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent = en - a @ p HH o
Build Manage DefaultStartFlow & & [© <) @i enable minimap ‘W <> Publish £ Agentsettings | TestAgen!

~ rLows + @ & Route [ save o X Simulator = 9 MO i _x
rFage El &

A Default Start Flow Start Page ~  Agent responses L Default Start Flaw - D Start Page
Routes You can define different types of response messages, to provigifithe Intent
end-user with more than just text responses. Leam mone Default Welcome Intent
I Default?
o Agent says
Event han
Ll Environment: Draft
| sysnen Hello! Thank you for calling. Here we know all about Flow: Default Start Flow

Contact Center. Page: Start Page

Helle 2

| SYS.N0-

~  PAGES + @ Add state

Add dialogue option

Hello! Thank you for calling. Here we know
v % o o ® ;

Channel spacific rasponsas all about Webex Contact Center,
v

Page Name

Caller_Name

Q start Page

Go

w  Webhook settings

w Advanced settings

(4] (< ] Talk to agent @

« Call companicn settings

-
‘:.-'

Stap 2. Sluit de Start pagina en Caller_Name pagina aan. Klik hiervoor op de route Default
Welcome Intent op de pagina Start. Blader naar rechts en selecteer dat u het gesprek naar de
volgende pagina wilt brengen.

Project Agent Language
= @ DialogflowCX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q @ P i e
Build Manage DefaultStartFlow ® & [ ¢ @ Enableminimap w <» Publish 83 Agentsettings 2| TestAgent
A FLOWS -+ i) & Route [ Save o o X
7 Default Start Flow Start Page * « Channel specific responses
Routes +

« Webhook settings
| Default Welcome Intent

+ Advanced settings
Event handlers +

| sys.no-match-default w Call companion settings

| sys.no-input-default

~  PABES + @ Add staie handler “ Transition /
O s Page O Flow (® Pa

[y caller_Name When this transition oceuwrs, this is the next page in the conversation

o EE— Page -

Stap 3. Selecteer in de vervolgkeuzelijst de optie Caller_Name pagina. Vergeet niet om de
wijziging op te slaan.



= (@ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_ Agent = o a @ p i °

Build Manage Default Start Flow Q 9\ [0] 05 @ 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 Welcorne Intent

w Advanced settings o
Event handlers +
Sy no-match-del sl w Call companion settings
| £ys he-inpu-defaudt
A PAGES + m Add state handler “~  Transition
Q starn Page Q) Flow (@ Page
[y caller_Name When this transition occurs, this is the next page in the conversation

o ﬁ Caller_Mame - J

Stap 4. Configureer de pagina Caller_Name om de naam van de beller te verzamelen en deze in
de parameter op te slaan. In de pagina Caller_Name klik op Entry Fulfillment en type bericht
waarin u de naam van de beller vraagt. Klik op Add en Save the change.



Opmerking: Entry Fulfillment is nodig om een bericht aan de beller te geven zodra de
oproep naar een nieuwe pagina wordt verplaatst om de beller te laten weten waar ze in
het gesprek zijn en de juiste verwachtingen in te stellen.



Project Agent Language
= 8 Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en -
Build Manage Default Start Flow & & Y 0:) ﬂ Enable minimap
“ FLOWS + @ Start Page

. —

Au  Default Start Flew Colies o x

Description
[Edi description

Entry fulfillment

[Eci Fulfilment
Parameters
# PAGES + @ Routes
QO StartPage Add state handler

0y caller_Name

a0 P =@

W < Publish @ Agent settings El Test Agent

Fulfillment ¥ Save oo X

Entry fulfillment is the agent res) e for the end-user when the page

initially becomes active. Leamn more
« Parameter prasets
v 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 oW
Please let me know what is your name, Add
Add dialogue option

w Channel specific responses o

« Webhook settings

Stap 5. Terwijl op de pagina Caller_Name, klik op Parameters, type Name als de naam van de
parameter, selecteer sysany uit delijst van vooraf geconfigureerde Entiteiten en klik op Save.



Opmerking: Een parameter is een entiteit of waarde met de naam die wordt afgeleid uit de gebruikersinvoer tijdens een gesprek.

De parameters kunnen worden gebruikt om informatie op te slaan die voor het gebruikersverzoek, zoals hun naam, geboortedatum,
of aangewezen taal relevant is. De parameters kunnen ook worden gebruikt om gegevens tot andere delen van uw toepassing zoals
contactcentrum over te gaan.



Praject

Agent Languag
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o Default Start Flow Caller_Name x Parameters are values extracted fro & end user during the
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Parameters -+ o Descrition
~ PAGES + m Routles +
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O caller.Name o
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Stap 6. Configureer Routes op de pagina Caller_Name. Klik op Route, in het rechtervenster naar beneden scrollen naar Conditie en de
voorwaarde $page.params.status ="FINAL "instellen. Klik op Save (Opslaan). Door deze voorwaarde in te stellen, kunt u verwachten dat de
oproep naar de volgende pagina gaat zodra de Name parameter die u in de vorige stap hebt gemaakt, met een waarde is gevuld. Bijvoorbeeld, as
de beller Nick zegt dan kan de oproep vooruit gaan.



Opmerking: Een voorwaar de in de Dialogflow Routes configuratie is een regel of set regels die bepalen wanneer de route moet
worden geactiveerd. De voor waar de kan worden gebaseerd op verschillende factoren zoal s gebruikersinvoer, context, parameters
en sessiegegevens.



Project Agent Language
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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 +
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A PAGES + m@ Name @sys.any
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Q© start Page Routes e
(O Mateh EVERY rule (AND)
Add state handler
[ caller_Name () customize expression
Parameter Cotrand Value
/Spa@e.pamms. slatus = v FINAL o

Add Rule (OR)

Stap 7. Gebruik de optie Test Agent aan de rechterbovenkant en test of de stroom werkt zoals op dit punt is ontworpen.

Project Agent Language
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.
T \ 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
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Parameters +
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A PAGES + ﬁ Hame @ays.any all about Webex Contact Center.
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O Stari Page Routes +
)
Add state handler
[ caller_Name
Mick 2
7
Talk to agent @' \!" B

Taak 3. Maak een nieuwe pagina Agent_or_Estimate en sluit deze aan op de pagina Caller_Name.

Stap 1. Klik links onderaan op om een nieuwe pagina toe te voegen, Agent_or_Estimate te noemen en de aanmaak te bevestigen.
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Caller_Name

A PAGES + @

Agent_or_Estimi

Q Start Page

O Caller_Name o

Stap 2. Verbind de pagina's Caller_Name en Agent_or_Estimate. Open de Caller_Name pagina, en selecteer de route die u in de vorige stap,
op de rechterkant scrolt naar beneden en selecteer de pagina Agent_or_Estimate. Vergeet niet om de wijziging op te slaan.

Onthoud in taak 2 van deze sectie dat u de voorwaarde hebt ingesteld dat zodra de parameter isingevuld, er een actie wordt gestart. Door de
volgende pagina te selecteren geeft u aan welke actie het is, in dit voorbeeld gaat de aanroep naar de pagina Agent_or_Estimate.

Project Agent
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Stap 3. Configureer Entry Fulfillment voor de pagina Agent_or_Estimate. Open Agent_or_Estimate paginaen klik op Entry Fulfillment. In
het Agent-antwoordtype: Hi $sessie.params.Name, laat het me weten al's u met een agent wilt spreken of als u een offerte wilt maken?

Vergeet niet om de wijziging op te slaan.



Opmerking: Als u de voorgestel de vervulling niet kunt kopiéren en plakken, start u gewoon met typen in het veld Agent Response,
dan kunt u de tekst plakken en vervolgens overbodige tekst verwijderen.
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Entry fulfillment is the agent resfMgse for the end-user when the page

initially becomes active. Leam mor

+ Parameter presets

~ Generators

“ Agent responses
You can define different types of response messages, to provide the end-

user with more than just text responses. Leam more

Agent says RIS |

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

Add dialogue cption

+» Channel spacific responses

Stap 4. Test al's de gespreksstroom op dit punt behoorlijk wordt gevormd. Klik op Test Agent en typ in het veldtype Talk to Agent Hello en typ

vervolgens uw naam.
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Taak 4. Configureer Route in Agent_or_Estimate pagina om de aanroep naar de nieuwe pagina What_Kind_Of_Agent te verplaatsen.

Stap 1. Open de pagina Agent_or_Estimate, klik op Nieuwe route maken en klik vervolgens op Nieuwe intentie maken.



Opmerking: Een bedoeling is het in kaart brengen van wat een gebruiker zegt of typt en een specifieke actie of reactie die de
gespreksagent kan uitvoeren. De bedoelingen helpen de agent het gebruikersverzoek begrijpen en de aangewezen reactie of de actie
bepalen om te nemen.
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agent (for example, schedule an appointment). Leamm more
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Add state handier
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Stap 2. Noem de I ntent Agent_I ntent. Geef 3-5 trainingszinnen, iets als agent, vertegenwoordiger, escaleer, echte persoon. Vergeet niet de

wijziging van de pagina op te slaan.

Erogect
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b agent (for example, schedule an antment). Leamn mone
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Stap 3. Maak een nieuwe pagina en noem deze What_Kind_Of_Agent .



Praject Agent Language
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£
Stap 4. Klik op Agent_or_Estimate pagina. VVoeg een nieuwe Route toe, selecteer de bedodling.
Project Agent Language
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Stap 5. Op de Routes instellingen scroll naar beneden en selecteer actie om de aanroep naar de pagina What_Kind_Of_Agent te verplaatsen .
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Stap 6. Voor een betere communicatie ervaring moet u no-input-default Event handler s toevoegen anders detecteert het systeem geen input
zelfs voordat u een kans om input te geven. Terwijl op de Agent_or_Estimate pagina, klik op Add state handler, selecteer Event handlers, en

klik op Apply.



Opmerking: Een gebeurtenishandlersis een type van bedoeling dat wordt geactiveerd wanneer een specifieke gebeurtenis
optreedt. Alsde Virtual Agent bijvoorbeeld geen input ontvangt of de invoer niet herkent, wordt de gebeurtenishandler gebruikt om
de invoer-intentie te activeren die helpt om het gesprek voort te zetten.
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Stap 7. Klik op Add New Event handlers, selecteer uit de No-input default lijst en sla de wijziging op.
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Fulfillment is the agent response for the end-user. Leam mars

+ w Parameter presets
* v Generators
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You can define different types of response messages, 1o provide the end-user with
micde 1han just text responses. Learn miore

Agent says o
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Taak 5. Configureer de route voor de ramingtak en sluit Agent_or_Estimate aan op de nieuwe pagina Estimate_Details

Stap 1. Offerte maken. Terwijl op Agent_or_Estimate pagina op het plus pictogram (+) klikt om nieuwe Route toe te voegen en nieuwe | ntent

te creéren.
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o “ Intent
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Stap 2. Noem de bedoeling als Estimate_| ntent en geef enkele trainingszinnen. Wat de trainingszinnen betreft, kan je uitspraken als schatting,

prijsberekening toevoegen. Ik moet weten hoeveel het kost. Red de bedoeling.
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Stap 3. Maak een nieuwe pagina met de naam Estimate Details. Verbind Agent_or_Estimate en Estimate Details pagina's wanneer

Estimate Intent wordt geactiveerd.
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Stap 4. Klik op de pagina Agent_or_Estimate. Voeg nieuwe Route toe en selecteer de Intent Estimate | ntent .

e - I . 2 a2

Stap 5. Scroll een beetje naar beneden en voeg de agent reactie toe die de bezoeker hoort zodra Estimate_| ntent wordt geactiveerd. Je kunt
zoiets typen as: laat me wat informatie verzamelen voor de schatting.
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Stap 6. Scroll helemaal naar beneden en selecteer de transactie naar de pagina Estimate_Details zodra de bedoeling is geactiveerd. Slade
paginaconfiguratie op.
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Taak 6. Configureer de pagina Estimate_Details met Parameters en Route

Stap 1. Gelijkaardig aan hoe u de Parameter voor de bezoekersnaam creeerde, creeer de Parameter voor het aantal agenten waarvoor de
bezoeker de schatting nodig heeft. Klik op de pagina Estimate _Details, voeg de Parameter toe, noem het Number_of_agents, en selecteer uit
delijst het standaard Entity type sys.number . Vergeet niet de wijziging op te slaan.
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Stap 2. Configureer de Entry Fulfillment voor de beller om te begrijpen welke informatie de Virtual Agent zoekt. U kunt zoiets typen, laat me

weten hoeveel agenten u van plan bent te hebben in uw Contactcenter.




Opmerking: Als u de voorgestelde vervulling niet kunt kopiéren en plakken, start u gewoon met typen in het veld Agent
Responses, dan kunt u de tekst plakken en vervolgens overbodige tekst verwijderen.
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Stap 3. Selecteer de voorwaarde die de actie op de pagina Estimate_Details teweegbrengt. Terwijl op de pagina Estimate_details, klik op

toevoegen nieuwe Route, scrol in het rechtervenster een beetje omlaag en vorm de voorwaarde $page.par ams.status = FINAL” .
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What_Kind_0f_Agent

Progect
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Default StartFlow & & [
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- CiscoTAC Virlual_Agent ~

)

& @ enadle minimap
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Caller_Name

Agent_or_Estimate

. .
Estimate_Details
Description

Edit description
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Please lef me know how many agents you are pla,

Parameters

What_Kind_OF_Agent

Humber_of_sgents

Routes
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\W €3 Publish 3 Agent settings B Test Agent
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= & Route e non X
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parameter equals a certain value, or if oll pa 3 have been filled. View the
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() Match AT LEAST ONE rube (OR)
a () Match EVERY rule (AND) e
v O Customize expression
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x
e pasaE Hlalus LI “FINAL E'
Akl Rube (OR)
# Fulfillment

Fulfllment is the agent response for the end-user, Leam more
w Parameter presets

@sys.number w  Generators

+ A AgeAt résponses

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

Stap 4. Scroll meer naar beneden en voeg de Virtual Agent-responstoe. Type: Ik ben het opstellen van de offerte aanvraag details voor
$session.params.Number_of_agents agenten.
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~ PADES + @@
Start Page

Agent_or_Estimate
Caller_ Hame

Estimate_Detalls
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What_Kimd_ Of_Agent

Stap 5. Voeg een dialoogvenster toe en selecteer Aangepaste payload in de lijst.
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A Default Start Flow
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Start Page
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Agent_or_Estimate
Caller_Name

Estimate_Details

oe D@

What_Kind_0f_Agent

Plaats deze volgende syntaxis in het gedeelte Aangepaste payload en sla de configuraties op.

"Execute_Request”: {
"Data": {

"Params’: {

Default StartFlow & &

agent Lanquage

CiscoTAC_Virtual_Agent = en

& O @ enoble minimap

Description

Edit description
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Edit Fulfilment

Parameters

What_Kind_0f_Agent
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Add state handler

agern Lanquage

CiscoTAC Virual_Agent = w0~

@ @) Enable minimap

Eniry fulfillment

Edit Fuillment
Parameters
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"Estimate_Agents_Count": "$session.params.Number_of_agents"

-

_'l | “ Fulfillment
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Fulfillment is the agent responss for the user. Leam moes
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You can define diffatant types of respanss Mesas(es, 10 provide the end-user with
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Agent says ) LE
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| sm pautting together the estimate request detalls for
Ssession parans Number_of_agents agents
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~ Channel specific respenses o

w Webhook settings

w  Mdvanced settings

a0 ® =@
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-;kw’: &3 Publizh £} Agert settings By Test Agent
£ Rewits 1 Saue How X
A Text

Custom payload druser, Leam mese

Live agent handoff

Conwersation success metadata

| io tex
DULBAL 4 00 1A messages, 1o provide the end-user with

Conditional rezponze

Telephony transfer call

dietails for Add
Data store response options. =

/ f—

w  Channel specific responses

~ Webhook settings



Opmerking: in JSON dataformat is een variabele een key-value-paar dat een eigenschap van een object vertegenwoordigt. De key
is een string die de eigenschap identificeert, en de waarde is de data die gekoppeld is aan de eigenschap.

De aangepaste payload bevat de sleutel Estimate_Agents_Count en de waarde is de Parameter $session.params.Number_of agents. Deze

parameter wordt gewijzigd afhankelijk van de reactie van de beller.
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= (@ Dialogflow CX CL2024AMS

Buikt Manage Default Start Flow &,
~ FLowe + m
A Defsuls Start Flow -
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Routes

$page params.status = "FINAL

Add state handler

a0 P =0
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Agent says +v @
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‘Custom payload + L m
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2 “"Execute_Request”: {

“Data™: {
"Params™: {
“Estimate_Agents_Count®:
“$session. params . Nusber_of_agents™
}
¥
B}
JH

Select template

Add dislogue option

Stap 6. Scroll meer naar beneden in het gedeelte Route en stel de optie Overgang naar End Flow in.
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Routes +
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Add state handler

aeo P =@
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N

& Route [ save o ox

w

Select template

Add dialogue option

Channel specific responses

Webhook settings

Advanced settings

Call companion settings

“ Transition

Q Flow (@) Page

When this transition ocours, this |5 the next page in the conversation

Page

End Flow -

Het begindigt de sessie aan de kant van Dialogflow en brengt de oproep over naar WebexCC, waar het doorgaat vanaf het door Virtual Agent

beheer de pad.
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o Virtual...
= virtual Agent

No description defined

Outcomes

Handled

Escalated

Ermror Handling

Errored

Stap 7. Test op dit punt uw Virtual Agent-stroom.
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Taak 7. Configureer de pagina Estimate_Details met Routes.
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{ Custom payload |

Fs

L%

=

Talk to agent ®

Stap 1. Creeer twee extra bedoelingen, TAC_Intent en Sales Intent. Klik op Beheren, selecteer Inhoud in de lijst Bronnen en klik vervolgens

op Maken.
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When a user says something similar i a fraining phrase, Dialogflow matches it to the intent, ¥

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

2 o @  Skip auts annctation 6] KA |
2 Versions Q, Seareh Seasch training pheases
10  Ervironments O Tkl phwioie -
A Experiments O Price . o
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Stap 2. Route toevoegen voor de TAC-wachtrij. Gaterug naar de wachtrij en klik op What_Kind_Of_Agent pagina. Klik vervolgens op

Nieuwe route toevoegen en selecteer de bedoeling die u in de vorige stap hebt gemaakt voor de TAC-wachtrij. Sla de routeinstellingen op.
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Stap 3. Scroll naar beneden en voeg de reactie van de agent toe die de beller hoort zodra de bedoeling wordt getriggerd.
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Stap 4. V oeg de dialoogoptie toe om de vraag naar de levende agent te verplaatsen door L evende agent handoff te selecteren.
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Door deze optie te selecteren, beweegt de vraag zich uit de Escalate output van het Virtuele Agent V2 blok in de stroombouwer.
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— Virtual...

= Virtual Agent V2

No description defined

Outcomes

Handled

Escalated

Errored

Stap 5. In het veld Live agent handoff payload kunt u de gegevens in de JSON-indeling toevoegen die u later in de WxCC-stroom kunt

parseren. In dit geval moet u Type _Of _Agent (TAC) toevoegen. TAC die u helpt om het routeringsbesluit aan de juisterij in de stroom te

nemen.

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

"Type_Of Agent": "TAC"
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Stap 6. Begindig de stroom aan de Dial ogflow-kant zodra de aanroep naar de WxCC-stroom is verplaatst.
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-__—"-"—-H Fage

End Flow -

Stap 7. Doe de zelfde stappen om de Route voor de rij van de Verkoop te vormen. Klik op Add New Route. Selecteer Sales_Intent en slade
Route-instellingen op.

Project agent Lanquaae
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Stap 8. Voeg de respons van de Agent toe en selecteer de dialoogoptie Live-agent afwisselen.
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Stap 9. Begindig de stroom voor deze pagina zodra de bedoeling is geactiveerd en de aanroep naar de WxCC-stroom wordt verplaatst.
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Stap 10. Voeg de Entry Fulfillment toe aan de paginaWhat_Kind_Of_Agent zodat de beller weet welk soort antwoord de Virtual Agent
verwacht. Klik op het veld en type Entry Fulfillment, laat me alstublieft spreken met een Technical Support Engineer of u wilt praten over
verkoop.
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Stap 11. Test uw Virtual Agent.

Flow met Virtua Agent configureren in Webex Contact Center Management Portal

Doelstellingen

In deze sectie kunt u zien hoe u flow kunt opbouwen in Webex Contact Center Flow Builder met het Virtual Agent-blok dat de oproep
verplaatst naar een wachtrij met live agents of naar een schatting van de locatie waar gegevens over het aantal agents voor de schatting kunnen

worden geéxtraheerd en gebruikt voor het Analyzer -rapport.
Taak 1. Maak een nieuwe flow.

Stap 1. In het portaal van Webex Contact Center opent Admin het Routing Strategy M odule en maakt u het venster New Flow.

e = ; G000, | & 2 8

Flows

41 |

Stap 2. Bel deflow { Your Name}_Virtua_Agent_Flow.



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

Taak 2. Geconfigureerd behandeld pad om schattingsgegevens voor het Analyzer-rapport te extraheren.

Stap 1. Verplaats de Virtual Agent V2 naar de flow en sluit deze aan op het NewPhoneContact blok.

Eoo Wiene TAC_Virtual_Agent Flow # oo (@) Edit:on ® ©
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Error Handing i
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Stap 2. Klik op Virtual Agent V2-blok en selecteer onder de blokinstellingen Contact Center Al Config dat u eerder hebt gemaakt of gebruik
de vooraf geconfigureerde Virtual Agent Dan_Userl Virtual_Agent. Klik ook op Geavanceerde instellingen en verhoog de tijd voor

afsluitvertraging van 3 tot 5 seconden.



Opmerking: Eindtijd is de tijdschaal die moet worden ingesteld om de audiopresentatie van de Virtual Agent in Dialogue te
kunnen voltooien voordat de contactpersonen naar het Webex Contact Center worden verplaatst. Bijvoorbeeld, alsin Dialogflow VA
configuratie er een lange reactie is alvorens de vraag naar Live agent handoff gaat, snijdt het de niet voltooide reactie en de vraag
beweegt zich aan derij.
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Stap 3. (Alleen informatie) Begrijp hoe de gespreksgerel ateerde gegevens van Dialogue naar Webex Contact Center worden verplaatst.

Wanneer het gesprek van Dial ogflow naar WebexCC wordt overgebracht, leidt het tot één of andere outputvariabele met gegevensin formaat
JSON diein het portaal Dialogflow is geproduceerd terwijl de bezoeker met de Virtuele Agent interactie aanging. Een van de uitvoervariabelen
isVirtualAgentV2.MetaData. U kunt het zien door overal op het grijze gebied in de Flow Builder te klikken en naar beneden te scrollen in het
juiste venster. Deze uitvoervariabele bevat de gegevens die u in de aangepaste payload hebt opgegeven.
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Het doel hier isom de informatie te halen over hoeveel agenten de beller om de schatting vroeg. In de vorige paragraaf hebt u de parameter

aangemaakt met de naam Number_of Agents.
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En u vormt de Route met Aangepaste payload waar zodra de parameter is ingevuld, de waarde van de parameter wordt toegewezen aan de
deutel Estimate Agents Count en dan wordt de aanroep verplaatst naar WxCC kant.
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Stap 4. Configureer het door Virtual Agent verwerkte pad om de schattingsgegevens te extraheren en deze te koppelen aan de Global
Variable. Door JSON-gegevens van de variabele VirtualAgentV2_MetaData te parseren kun je de waarde van de parameter
Number_of Agents extraheren en deze aan de nieuwe variabele in de WxCC-omgeving toewijzen. Je wilt ook dat de variabele te rapporteren

is, dus je moet een globale variabele gebruiken. Terwijl in WxCC flow builder, klik overal op het grijze gebied, en in het rechtervenster klik op
Add Global Variable.
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De Global Variable Estimate_Number_of Agents moet eerder worden gemaakt in het WXc Admin Portal. Dan moet u het gewoon selecteren

en klik op Toevoegen. Dit maakt deze globale variabele voor u beschikbaar om in uw stroom te gebruiken.
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Boolean | true

String | en-US
String | uninitialized
String |

String | NA

Stap 5. Voeg de knop Par seren toe. In de Parse knoop selecteer VirtualAgentV2.MetaData als | nvoer variabele, selecteer uit delijst de Globale

Variabele u aan de stroom in de vorige stap als Output Variabele toevoegde, en gebruik deze volgende string om de JSON-gegevens

$.Params.Estimate_Agents_Count te parseren.
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Stap. 6. Gebruik het knooppunt Play M essage om het resultaat te valideren en de beller op de hoogte te stellen. Voeg het knooppunt Play
M essage toe, Schakel de functie Text-to-Speech in, selecteer de TTS-connector en kies Output Voice in de lijst.

oy
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Stap 7. Contactknooppunt ver breken toevoegen Klik vervolgens nogmaals in het afspeelbericht en voeg dit Text-to-Speech-bericht toe in het
TTS-veldtype, dank u. De offerte aanvraag voor {{Estimate_Number_of _Agents}} agentsis gemaakt en uw team kan u snel bereiken met de

resultaten.

Verwijdert de Audio File-optie en publiceert de stroom.
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Taak 3. Geconfigureerd Geéscaleerd om de vraag naar de aangewezen Wachtrij met levende agenten te verplaatsen.

Stap 1. Maak een Flow variabele en noem deze Queue_Routing.
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Stap 2. Voeg de Par se node toe en configureer deze om de waarde van de Type Of_Agent variabele van Dialogflow aan de Queue_Routing

flow variabele toe te wijzen.
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Stap 3 Voeg de Case node toe en configureer deze met de variabele Queue_Routing. In de link, Beschrijving configureer waarden TAC en
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Sales omdat dit twee waarden zijn die u beweegt van het Dialogflow portal.
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Stap 4. Voeg Play M essage-knooppunten toe om te verifiéren dat de aanroep naar de TAC-wachtrij gaat. Configureer de Play M essage node
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met TTS en typ de tekst vergelijkbaar met deze, Bedankt voor het wachten. De TAC engineer kan binnenkort bij je zijn.
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Stap 5. Doe hetzelfde voor de Sales wachtrij. Laat de beller weten dat de oproep binnenkort verbonden kan worden met de Sales agent.
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Stap 6. Voeg Queue Contact blok toe en configureer het met de TAC_Queue.
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Stap 7. Voeg extraWachtrij toe Contact en configureer het met de Sales Queue.
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Stap 8. Point Default-uitvoer op het caseknooppunt naar het afspeelbericht met betrekking tot de ver koopwachtrij. Bevestig en klik op
Publiceren.
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Taak 4. VVoeg de stroom toe aan uw Entry Point.
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Stap 1. Ga haar Entry points en selecteer uw Entry Point. Klik op drie punten om het Entry Point te bewerken.
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Stap 2. Selecteer de stroom en andere vereiste velden en sla het invoer punt op.
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Stap 3. Configureer Entry Point mapping voor uw Entry Point.
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[

New Dialed Number Mapping b
Q

Webex Calling

x

Webex Calling
=

L
&
Location us
o
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Taak 5. Test uw configuraties.

Nadat a deze configuraties zijn voltooid, belt u de DN met betrekking tot uw Entry Point en test u de integratie.

Gerelateerde informatie

¢ Cisco Technical Support en downloads



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