Configurar o conector baseado em nuvem de
voz do agente virtual do CCE
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Introducao

Este documento descreve como configurar o conector baseado em nuvem do Contact Center
Enterprise (CCE) Virtual Agent Voice (VAV).

Contribuicdo de Ramiro Amaya, engenheiro do Cisco TAC, Anjum Jeelani, Adithya Udupa e
Raghu Guvvala, engenheiros da Cisco.

Pré-requisitos

Requisitos



A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

+ Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) versao 12.6.2

» Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.6.2
+ Portal de voz do cliente (CVP)

* Navegador de voz virtual (VVB)

* Fluxo de dialogo do Google CX

* Hub de controle

Componentes Utilizados

As informacdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

 PCCE Versao 12.6.2

CVP 12.6.2

Cloud Connect 12.6.2

Fluxo de dialogo do Google CX
» Webex Control Hub

As informacdes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuragao (padrao) inicial. Se a rede estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto
potencial de qualquer comando.

Background

O recurso Virtual Agent-Voice (VAV), que foi chamado de Customer Virtual Assistant (CVA) na
versao CCE 12.5(1), permite que a plataforma de resposta de voz interativa (IVR) se integre aos
servicos de voz baseados em nuvem.

Este recurso suporta interacbes humanas que permitem que vocé resolva problemas de forma
rapida e eficiente dentro da IVR, reduzindo assim as chamadas direcionadas aos agentes. Isso 0
ajuda a interagir com o Virtual Agent primeiro, que oferece uma solugao self-service, sem
envolver um agente fisico.

O VVB usa um destes conectores para aproveitar os servigos de |A:

» Conector baseado no local: o VVB usa um conector nativo para se conectar ao servigo
Google Dialogflow. Este servigo é ativado através dos elementos Dialogflow ES ou
DialogflowCX do Cisco Unified Call Studio. Atualmente, o VAV suporta os servigos Google
Dialogflow ES e CX através do conector baseado no local.

» Conector baseado em nuvem: O VVB usa um conector baseado em nuvem para se
conectar ao servigo Cisco CCAIl. Esse servigo € ativado por meio do elemento Virtual Agent
Voice do Cisco Unified Call Studio. Atualmente, o VAV suporta o servigo Google Dialogflow
CX através de conector baseado em nuvem.



Este documento abrange apenas a configuragao do conector baseado em nuvem.

Consideracoes importantes

Considere essas informagdes antes de configurar o VAV por meio do conector baseado em
nuvem:

* O codec suportado € u-law.

» A deteccao de atividade de voz é feita pelo Google.

» As portas 443 e HTTP/2 devem ser ativadas no proxy e no firewall.
* Alista de permitidos em sua rede deve incluir estes URLSs:

- U2C (porta 443): https://u2c-a.wbx2.com/u2c/api/v1/user/catalog - EUA

- U2C (porta 443): https://u2c-r.wbx2.com/u2c/api/v1/user/catalog - Asia

- U2C (porta 443): https://u2c-k.wbx2.com/u2c/api/v1/user/catalog - Europa

- Orchestrator (porta 443): https://insight-orchestrator.wxcc-us1.cisco.com

- Agente de ID (porta 443): https://idbroker.webex.com

- WS Connector (porta 443): https://wsconnector.wxcc-us1.cisco.com

+ A lista de permitidos em sua rede também deve incluir estes grupos de URLSs:

- *.google.com

- *.googleapis.com

- *.gcr.io
- *.cisco.com
- *.wbx2.com

- *.ciscoccservice.com

Configurar

Estas sédo as etapas necessarias para configurar o VAV por meio do conector baseado em
nuvem.


https://u2c-r.wbx2.com/u2c/api/v1/user/catalog
https://u2c-r.wbx2.com/u2c/api/v1/user/catalog
https://u2c-k.wbx2.com/u2c/api/v1/user/catalog
https://insight-orchestrator.wxcc-us1.cisco.com
https://idbroker.webex.com
https://wsconnector.wxcc-us1.cisco.com
http://google.com/
http://googleapis.com/
http://gcr.io/
http://cisco.com/
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Etapa 1. Trocar Certificados Autoassinados ou implementar Certificados CA-signed.
Etapa 2. Configure o servidor proxy.

Etapa 3. Crie um projeto do Google.

Etapa 4. Provisione o Google Project e a Cloud Organization com a Cisco.
Etapa 5. Crie e projete um agente CX de fluxo de dialogo.

Etapa 6. Crie um perfil de conversagao do agente.

Passo 7. Configure a CCAI no Webex Control Hub.

- Conexao em nuvem

-Conector

-Recurso

Etapa 8. Configure a CCAI no UCCE e no PCCE (SPOG).

Etapa 9. Crie e projete o aplicativo Call Studio do CVP.

Exchange Self-signed Certificates (Certificados com assinatura automatica do
Exchange) ou Implement CA-signed Certificates (Implementar certificados com
assinatura CA).

Vocé precisa implementar certificados assinados pela CA ou trocar certificados autoassinados
pelos componentes do CCE relacionados ao recurso VAV para VAV para funcionar. Para troca de
certificados PCCE ou com assinatura de CA sado necessarios em: AW, VVB e Cloud Connect.
Para certificados UCCE s&o necessarios em: AW, VVB, NOAMP e Cloud Connect. Revise este
documento para obter os certificados do UCCE Exchange: Exchange Self-Signed Certificates no
UCCE 12.6, para implementacao assinada por CA: Implementar CA-Signed Certificates no 12.6, e
para o certificado do PCCE exchange: Exchange Self-Signed Certificates no PCCE 12.6.

Configurar servidor proxy

O servidor proxy sera necessario se vocé nao tiver comunicagao direta entre o VVB Speech


https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/220754-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/220754-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/220730-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/220693-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html

Server (SS) e os servigos Webex CCAI.

Para configurar o servidor proxy, use estes comandos:
set speechserver httpsProxy Host

set speechserver httpsProxy port

set speechserver httpsProxy nonProxyHosts

set speechserver httpsProxy Host

Este comando define o host proxy do Servidor de Fala. Ele também solicita as credenciais, se
necessario.

Sintaxe do comando:
set speechserver httpsProxy host <nome do host/ip>

O proxy requer credenciais? [S/N] y
Inserir nome de usuario: nome de usuario
Inserir senha; ****

Exemplo:

admin:definir speechserver httpsProxy host abc.com
O proxy requer credenciais? [S/N] y

Inserir nome de usuario: nome de usuario

Inserir senha; ****

Comando bem-sucedido.

set speechserver httpsProxy port
Este comando define a porta proxy do Servidor de Fala.

Sintaxe do comando:
set speechserver httpsProxy port <portNumber>

Exemplo:
admin:definir porta 80 do servidor de voz httpsProxy

Comando bem-sucedido.

Este comando define os nonProxyHosts para o Servidor de Fala. O trafego nao vai através do
proxy para esses hosts.

set speechserver httpsProxy nonProxyHosts

Sintaxe do comando:
set speechserver httpsProxy nonProxyHosts <parametro>



Exemplo:
admin:set speechserver httpsProxy nonProxyHosts <lista de nonProxyHosts separados por
virgulas>

Comando bem-sucedido.
O parémetro pode ser um unico host ou varios hosts separados por virgulas

Mais informacodes neste documento: Guia de operacdes do VVB

% Observagao: vocé deve parar e iniciar o Speech Server para que os valores sejam
refletidos.
Sintaxe para parar o Speech Server: servico utils parar o Cisco Speech Server
Sintaxe para iniciar o Speech Server: servigo utils iniciar o Cisco Speech Server

Criar um Projeto Google - Provisionar o Projeto e a Organizacao

A integracédo do Google Al e do CCE exige a criagao do projeto Google e esse projeto precisa ser
provisionado pela Cisco. Além disso, uma empresa na nuvem do Cisco webex precisa ser criada
para vocé ou para um parceiro da Cisco. Este documento explica as etapas necessarias para
criar e provisionar o projeto e a organizagao.

Provisionar servicos hibridos do Google CCAI com o CCE

Criar um Agente CX de Fluxo de Dialogo

Atualmente, o VAV suporta o servigo Google Dialogflow CX através de conector baseado em
nuvem.

Um agente CX do Dialogflow € um agente virtual que lida com conversas simultdneas com seus
usuarios finais. O Dialogflow converte texto ou audio do usuario final durante uma conversa em
dados estruturados que seus aplicativos e servigcos podem entender. Vocé projeta e cria um
agente Dialogflow para manipular os tipos de conversagao necessarios para o sistema. Para
obter mais informagdes sobre o Dialogflow CX, visite: Conceitos basicos do Dialogflow CX.

Estas sédo as etapas para criar um agente do Dialogflow CX.

Etapa 1. Navegue até https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects e faga login com a conta do
Google que vocé usou quando criou o projeto e selecione o projeto.

Etapa 2. Selecione o local e clique em Criar agente.


/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/cisco_vvb/vvb_12_6_2/operations/guide/ccvp_b_1262-operations-guide-for-cisco-virtualized-voice-browser.pdf
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html#anc30
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/agent
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/basics
https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects
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Etapa 3. Adicione o nome, selecione o fuso horario e o idioma. Clique em Criar.
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Etapa 4. O agente é criado e vocé vé o Fluxo inicial padrdao na primeira pagina.
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Quando vocé cria um agente, o fluxo padréo € criado automaticamente na pagina inicial. Para
alterar as configuracdes padrao apds a criacdo do agente, selecione as configuracdes de Agente.
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Se vocé quiser saber como configurar um agente do Dialogflow CX, revise estes videos do

Google:

O que é o Dialogflow CX?

Introducdo a paqginas e transicdes no Dialogflow CX



https://www.youtube.com/watch?v=6_Gilug2QYw
https://www.youtube.com/watch?v=T9TX0DtTyRo

Criar um agente conversacional de fluxo Unico

Importar um agente CX de fluxo de dialogo

Vocé pode importar um agente do Dialogflow CX, em vez de criar o agente do zero. Depois de
criar o agente, vocé podera importar um agente CX de fluxo de dialogo criado e criado
anteriormente. Neste exemplo, um agente Dialogflow CX criado pela equipe de engenharia da
Cisco é usado.

Etapa 1. Na secao Agente, selecione Exibir todos os agentes.
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Etapa 2. Selecione o agente que voceé criou e clique em Restaurar.
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Etapa 3. Na janela Restaurar, clique em Carregar, selecione o arquivo de download e clique em
Restaurar.


https://www.youtube.com/watch?v=55g8J7UX_d0
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Agora, vocé vera o agente importado.
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Vocé pode baixar uma amostra de agente do Cisco Dialogflow CX (export_agent_Travel_ flight
information_VAV.blob) de: Aplicativo VAV Call Studio e Dialogflow CX Agent Sample

Criar um agente CX de fluxo de dialogo - agente pré-criado

Vocé pode usar modelos de agentes pré-criados do Google para diminuir o tempo de design ao
criar um agente do Dialogflow CX.

Estas sédo as etapas para usar um agente Pré-compilado.

Etapa 1. Na pagina Dialogflow CX, selecione o projeto e, em seguida, Use pre-built agents.


https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant/VAV_Hybrid
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Etapa 2. Selecione o agente Pré-compilado que deseja usar. Neste exemplo, o agente Viagem:

aluguel de carro é usado.
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Etapa 3. Clique em Importar.
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Travel: car rental

Slart a new car rental reservation.

Sample head Intent utterances

= [ need fo reserve a van.

= Hi, I'm traveling to LA for the weekend and | need to rent a car while I'm down there.
+ | need help booking an SUV.

Lirk

. joa liod

Etapa 4. Selecione o local. Vocé vera o novo agente criado.



Import pre-built agent
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Mais informagdes sobre este video do Google: Use o0 modelo de agente pré-criado para criar um
agente Dialogflow CX

Criar um perfil de conversag¢ao do agente


https://www.youtube.com/watch?v=GshFTYWATsk
https://www.youtube.com/watch?v=GshFTYWATsk

Um perfil de conversagao do agente € um conjunto de parametros de configuragado que definem o
comportamento do agente Fluxo de didlogo em uma conversagdo com um chamador.

Estas sédo as etapas para criar um perfil de conversa do agente.

Etapa 1. Faga login no Google Agent Assist . Selecione o perfil de conversagao e escolha o
projeto que vocé criou anteriormente com o agente Dialogflow CX.
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Etapa 2. Clique em Criar.
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Etapa 3. Certifique-se de que a URL de assisténcia do agente use o mesmo local do agente que
vocé deseja criar o perfil de conversacao. Neste exemplo, vocé vera que a URL esta no local
global.

O agente criado anteriormente esta em us-central1, portanto, vocé precisa substituir o local para
continuar.

Agent Assist Sazhopolacie "
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https://agentassist.cloud.google.com/

Etapa 4. Adicione o nome e o idioma.
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Etapa 5. Role para baixo e selecione Ativar agente virtual e, em seguida, selecione o agente
Dialogflow CX.
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Agora, o perfil de conversagao é criado para o agente.
Configurar o CCAl no Webex Control Hub
Etapa 1. Verifique se o editor e o assinante do Cloud Connect estado instalados. Para obter mais

informacoes, consulte a secio Install Cloud Connect no Guia de Instalacédo e Atualizacao do
Cisco Unified Contact Center Enterprise 12.6.2.

Etapa 2. Faga login no Webex Control Hub (admin.webex.com). Navegue para Contact Center e
clique em Cloud Connect.



/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_2/installation/guide/ucce_b_install_upgrade_guide_1262.pdf
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_2/installation/guide/ucce_b_install_upgrade_guide_1262.pdf
http://admin.webex.com
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webex Control Hub

< Main Menu GEHeral
TENANT SETTINGS Service Details Country of Operation
General

Tenant Timezone
Digita
Integrations

Cloud Connect

Etapa 3. Na janela do Cloud Connect, insira o nome e o FQDN (Fully Qualified Domain Name,
Nome de dominio totalmente qualificado) do Primary Cloud Connect e o registro de relogio.

Add Cloud Connect Cluster

Display Name

Display Name of the on-premises
Cloud Connect cluster which is being
Registered to the cloud

FQDN

Enter the FQDN of primary Cloud
Connect node from the deployment
being Registered

Cancel Register

% Observacao: ao adicionar o Cloud Connect no Webex Control Hub, certifique-se de que o
FQDN do Cloud Connect esteja acessivel no PC onde o Control Hub esta aberto.

Etapa 4. Selecione Permitir acesso ao n6 do Cloud Connect e clique em Continuar.



ol i
Lo} o

i ~ (Tl B, —
Cisco Cloud Connect

Allow Access to Cloud Connect Mode

Oroanization

FODM or IP Address

iluaillis
CISCO

Vocé vé o registro do Cloud Connect concluido.
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Etapa 5. Adicione um conector. Na janela Contact Center, selecione Integrations e, em seguida, a
guia Connectors.




webex Control Hub

< Main Menu

TENANT SETTINGS
Genera

Digital

Integrations

Cloud Connect

Integrations

Connectors Features

Google Contact Center Al ©

Active Connectors
DialogflowCX-VAY

Add More

Etapa 6. Se um conector ja tiver sido adicionado e vocé precisar adicionar mais um, clique em
Adicionar mais. Entre com o Google e continue com as instrugoes.

% Observacao: a conta de usuario na qual vocé entra com o Google deve ter a fungao de
proprietario do projeto do Google.

Cisco

Control Hub

New Google Contact Centre Al Connector

To create a Google Contact Centre Al connector, you must authenticate with Google to access the Google Cloud Platform

i N
( Sign In with Google |
Y,

Cancel

Passo 7. Fornega o Google Project, o Cisco Project e a Conta de Servigo do Google fornecidos
pela Cisco ao provisionar o Google Project. Click Save.



Cisco \Webex

Control Hub

New Google Contact Centre Al Connector

Name

CCAI Project Name

Select AV

Cisco-Provided Project Name

Select AV

Google Cloud Service Account

Cancel

Etapa 8. Agora adicione os recursos. Na pagina Contact Center, clique em Integragdes e
Recursos e em Novo.
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< Main Menu Integrations
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Digital
9 Active Connectors

DialogflowCX-VAV

Integrations

Cloud Connect

Add More

Etapa 9. Agora vocé esta na pagina Criar um novo recurso do Contact Center. Clique em New.
Configuragéo de IA do Contact Center.

webex Control Hub

Integrations

Connectors Features
TEHANT SETTIHGS
aQ = Filter

Webex CCAl Config VAV-RTP2020-EFTAgent %
Contae Conter Al = A

Use this Config to enable Cisco CCAl services

Drefault: Agent Answers Default: Virtual Agent

Etapa 10. Agora vocé esta na pagina Recurso do Contact Center. Clique em Contact Center Al
Config.



Create New Contact Center Feature

5%

Contact Center Al
Config

Create configurations that can
provide Al capability to your flow.

Y

Etapa 11. Fornecga as informagdes do recurso, selecione o conector ja adicionado e o perfil de
conversagao do agente do Google criado.

webex Control Hub

< Main Menu < Features

VEANT SETTIHGS New Contact Center Al Config Config Name *

I"" Description

ntegrations

Cloud Connect

Google Contact Center Al Cennectors

Select a Connector A

Google Conversation profile *

A Profile is the Google configuration for the conversation. To know more visit
here

Apply as default for Agent Answers (1)

‘ Apply as default for Virtual Agent (3)

Configurar CCAl em UCCE e PCCE (SPOG)

Configuragao do PCCE

Etapa 1. No AW do CCE, abra a ferramenta Unified CCE Administration e navegue até Inventario.



il i, e e 1 ar g e WS e ] ]
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Etapa 2. Role para baixo e clique em maquinas externas.

i o 1

External Machines &

Etapa 3. Selecione Cloud Connect Publisher e fornega o nome de dominio totalmente qualificado
(FQDN), o nome de usuario e a senha.



O Cloud Connect foi adicionado e esta em sincronia.

Cloud Connect

Cloud Connect 1

cloudconmnect 1 ooloued Cison. Com
Address: 198 18.133.103

Sync Status: C%in Sync

0
"




%4 Observagao: verifique se vocé ja trocou certificados anteriormente entre componentes do
CCE ou implementou certificados assinados pela CA. Consulte estes documentos para
troca e implementagao de certificados PCCE: Exchange Self-Signed Certificates no PCCE
12.6. e Implement CA-Signed Certificates no 12.6.

Etapa 4. Valide a configuragao padrao. Visualize a configuragao de CCAI padrao (criada como
parte da configuragdo de CCAI no Webex Control Hub). Se necessario, sincronize a configuragao
(usando a opg¢ao Sync), no Admin do CCE.

Passo 4a. No Administrador do CCE, navegue até o cartdo de recursos e selecione |IA do Contact
Center.

Overview

User Setup Organization Setup Bulk Import

Agents, G1, Administrators Teams, Skill Groups, Precision Queues Agents, Skills, Dialed Number

Features

Contact Center Al

Courtesy Callback A

_ =

Single Sign-On o
Desktop Settings Third-party Integration Dialog Flow
Desk Settings, Reason Labels, Agent Trace Claud Connect Integration Google DF

Passo 4b. Selecionar servigos de IA cobrados pela Cisco


https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/220693-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/220693-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/220730-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

Contact Center Al

Etapa 4c. Vocé vera a configuragado padréao do agente virtual.

M Service Detaull Conig




Configuracao de UCCE

Etapa 1. No AW do CCE, abra a ferramenta Unified CCE Administration e navegue até Inventario.
Clique em New.

siliat e Uimified Contact Center Enterprise Manacement 1) sigry
o Inified Contact Center Enterprise Management d

i LT - Hminsra i Sddmmus Inea
R S ] T DT (R R R el (Coawran T [Fitliahant
o I T T (BN E R Ui COF M [P il

Etapa 2. Adicione o Cloud Connect e forneca o FQDN e as credenciais.

“ o @ 0 i e e - - @y O 0D E =
£ By Whaned I::IE-.rHj'r.-'lg: I ChinFagae F=00 bt Bk s otk
GG ) Mified Coneaet Comio crneien Mang e ot -
et Mified Contact Center Entonpan ARNa Qomeen i

'\.Im

% Observacao: verifique se vocé ja trocou certificados anteriormente entre componentes do
CCE ou implementou certificados assinados pela CA. Consulte estes documentos para
troca e implementacao de certificados UCCE: Exchange Self-Signed Certificates no UCCE



https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/220754-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html

% 12.6 e implementacéo: Implemente CA-Signed Certificates no 12.6.

Etapa 3. Configure o Cloud Connect no Console de operagdes do CVP (OAMP). Para obter
detalhes, consulte a se¢ado Configurar dispositivos CVP para conexao a nuvem no Guia de
administragao do Cisco Unified Customer Voice Portal.

[*% Cisco Virtualized Voice Brows: ¥ && Cisco Unified Customer V. X | &5 Cisco Unified Customer V' X OemAutomationlli X @ MNewTab *® + ~ (] X
. _»
o & Q & hitps://10.64.82.186:9443/noamp/#/cloudconnectconfig wo% Oy ® o=t
) Import bookmarks... @ Getting Started &% CVP-OAMP-186 355 CVP - OAMP 1471 355 0AMP-199 @B vwB 187 8 StaticsF16517
" L - Administrator
il Giseo Unified Gustomer Voice Portal
CISCO
Cloud Connect
Overview
Device Type
‘:_-' Device Name ApolloVvBS4
(Contact Center
Al
Values are synched periodically every 5 min. But for an immediate effect, restart of Speech Server is required,
@ T
Publisher IP Address 10.10,10.1
Integration Hostname
Tel gl P Add 0 038
lostnar
Username Administrator
SEWOIC ssssssssssnsenes
31* =i 1 - = 554 P
Qe 02 BBEICeCHD & ESHE ~afJeow e

Etapa 4. Valide a configuragao padrao do Google CCAI. Exiba a configuracéo padréo da CCAI
(criada como parte da configuracdo da CCAI no Webex Control Hub). Se necessario, sincronize a
configuragéo (usando a opgao Sync) no Console de operagdes do CVP (NOAMP para Cisco
Unified CCE).

Passo 4a. No Administrador do CCE, navegue até o cartdo de recursos e selecione |IA do Contact
Center.


https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/220754-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/220730-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

Overview

User Setup Organization Setup Bulk Import
Agents, G1, Administrators Teams, Skill Groups, Precision Queues Agents, Skills, Dialed Number

Features
g (&)
| &
Courtesy Callback \‘_:/‘

Single Sign-On
Desktop Settings Third-party Integration Dialog Flow
Desk Settings, Reason Labels, Agent Trace Claud Connect Integration Google DF

Passo 4b. Selecione Servigos de A faturados pela Cisco.



Contact Center Al

Etapa 4c. Vocé vera a configuragado padréao do agente virtual.

M Service Detaull Conig




Configuragao do CVP

Etapa 1. No CVP Call Studio, abra o aplicativo call studio. Vocé pode usar um aplicativo de

amostra do Cisco Call Studio para testar em um ambiente de laboratério. Vocé pode baixa-lo
aqui: Aplicativo de Amostra Call Studio VAV.

(D) Start Of Call I
nest AW Demo
[ setvalue 01 Iw— - done — [ CvP Subdialeg Stan 01 I VAN Elerrvent-

Event Mame is to be configured with the start event name

done
L]

or the custom re-entry event name a5 per the place defined
. Default value - null
[ Audic_03 I— - done o O Virtusligentioice 01 Everit Data is to be configured with the Pasars to be passed
Thas will include session and SIP Headers
) ) * - Default Value- null
Provide Valid config ID in element setting, done .
which is configured in webex control Hub ¥ T . Sip Headers Restricted wall contain comma separated et
Fequared session parsms o, for the sip headers which sre to be exchuded
can be added a5 VML property Jp Decigion_01 . from propagating to archestration layer.
ey Default value- null
Loeip the VAV element until end of session L )
of live agent handoff or custorm et custom_eat

Based on the value of VAV element data “sgent_handoff”

b .
and “end_ci_session”, Decision editor decides the flow [ Audic_02 I end_sessaon
]

custom it is done based on the presence of agent_transfer
“Execute_Reguest” and danie

“Event_Mame™ present in it L el e B '
I cllecting the PIN en-prem
D Digite 01 and re-entering
|
i e,

L

P ~ through deff VAV element - e .
[ danie - "
i ¥
M ( 7 "\M [ 778 Prempt end_session_audso I
Lf SetValue 02
- & A \

In case of Ive agent handedf of VA | \ -~ .y
frorn deceion element done g

the metadsts can be used + ’. _poeng o R I - r_‘ Audig 01
N arrgr = — -
sgent transfer | OF VirualbgentVoice 02 [— 7 \

Wil elernent data- ISON can be used
for customn decision handling by parsing o
JSOM and wsing peoper condition in the

decision elernent

dont done \ -

. L done” [ Audio. 04 |
| <P Decision 02 | 3
3 sodio08 |+ Cushom_exit ™ o
i -

- _done
"~ done

T L) & -

B VP Subdislog Retwm 01

Etapa 2. Clique no elemento Virtual Agent Voice e selecione a guia de configuragdes para abrir as
configuragcdes do elemento.


https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant/VAV_Hybrid

Voice Element - VirtualAgentVoice

General Settings Audio | Data Events

Name Value
Config ID abd72754-d0af-479...
* Secure Logging false
Event Name {LocalVar.event_na...
Event Data 'name”:'marco’, 'pin...
_SIP HeadersRestri... toVIA

Etapa 3. Na ID de configuragao, copie a ID do recurso CCAIl do Webex Control Hub que vocé cria.
Deixe-o0 em branco se tiver selecionado um agente virtual padrao na configuragao do recurso
Webex Control Hub.

L] =

) ~ || Voice Element - VirtualAgentVoice
@ St OSSRy ] = General | Settings | Audio | Data | Events
next Name Value .
| _ Config ID d8-b5f2-02a44259093C =
——| [3 CVP Subdialog Start_01 - |
| * Secure Logging false
Event Name {LocalVar.event_na... I} X
' | VoiceXML P Val .
~+u|- (¢ VirtualAgentVoice_01 -Il ol - ro_perty alue
| | Synthesize.voiceNa... en-US-Standard-C
e — er— v

Etapa 4. Na integracao anterior do Dialogflow CX com o Cisco Contact Center, vocé foi solicitado
a criar um evento de boas-vindas. Isso ainda € necessario na versdao CCE 12.6.2 se vocé estiver
usando um conector local. No entanto, para o conector baseado em nuvem, vocé tem a opcao de
especificar seu proprio evento e parametros passados para o Google Dialogflow. Clique no Nome
do evento e especifique o nome do evento que vocé esta passando para o Google Dialogflow.
Certifique-se de criar esse evento em seu agente do Dialogflow CX.

Neste exemplo, 0 nome do evento é passado como uma variavel local que foi definida em um
elemento anterior.



Substitution Tag Builder
g s [ outoe

Create a substitution tag. - -
n &3 . G= Outline =08

Element Data | Session Data| Call Data| Caller Activity Demographics | Account Info | Phone Number | Date/Time | Local Variable I:‘:gent\-'oice

Elemenk [Audio_m | Judio| Data| Events
Element Data: | o Value ~
false
= |
I {LocalVar.event_na... I
‘name’'Marca’,'pla... o
y  Value Al
expenimental_mnt_...
Value: | {LocalVar.event_name} | |MdTng| far... SPEECH_MODEL_V...
e  en-US w

@ | 0K | | Cance‘} |

A variavel foi definida no evento set variable.

N || Action Element - Set Value
‘ r'} Start Of Call | B General | Settings | Data | Events |
next Name Value

[T SetValue 01 [s¢ done CVP Subdialog Start_01 ]

e,

*iH event_name “welcome_event”

Evento no agente CX do fluxo de dialogo.

Start Page % ¥ =
===~ Fulfillment
Routes -+
‘ Defaul Weicome Intent o Fulfillment is the agent response for the end-user. Learn more
‘ small_talk_thanks
‘ flights_available_points ] v Parameter presets
‘ flights. flight_book (]
~ Agent responses
‘ flights. frequent_flyer_club_join (] 9 P
s View all (12) You can define different types of response messages, to provide the
=t Event handler = end-user with more than just text responses. Learn more
bt vent handlers b
r -
sys.no-match-default 5
. Agent says , [
sys.no-input-default A -
]
0 Welcome we are here for you
Ssession.params.name
View all (4)
g : Enter agent dialogue
Find Paid Ticket

N

¥

Add dialogue option

Plismbm Armnant Sradit

Etapa 5. Em Event Data, adicione os parametros que vocé deseja passar com o Event Name para
0 Google Dialogflow CX. Clique em ... para abrir o campo Dados do evento. neste exemplo, trés
variaveis sao passadas, Nome, Local e valores de campo de tipo json.



a ~ || Voice Element - VirtualAgentVoice
‘ P Start OFCES I General | Settings | Audio | Data | Events

next . Name Value e

- I * Secure Logging false
- done ———— @) CVP Subialog Start 01 J Event Name {LocalVar.event_na... =
Event Data 'name':'Marcc','plag 7

[ [ | | VoiceXML P Val A~
done p» () VirtualAgentVoice_01 ! ol - sperly : ue-
| Recognize.model experimental_mnt_...
: = e = ~ Recognize.modelVar... SPEECH_MODEL_V...
Setting - Event Data 2 com.cisco.language  en-US v
ik Name Value 0ot =fH
name Marco
place India
b json {"val3":"5" "val6™:"6’ = [ __ a FERFT—— Py P

Etapa 6. As restricdes do Cabecalho SIP permitem filtrar quais informagdes das mensagens SIP
sdo enviadas ao agente do Google Dialogflow CX. Isso evita que informagdes pessoais ou criticas
sejam passadas pela nuvem.

. next Name Value A M
— | [@ cVP Subdialog Start_01 ] e —— (Locaiat.avertna.
T Event Data 'name":'Marco','pla... =
| SIP Headers Restri... to,VIA e e
Bl (G VirtualAgentVoice 01 }l e e -
I | Recognize.model experimental_rnnt_...
_' 3 — . ¥ | Recognize.modelVar... SPEECH_MODEL_V...

Passo 7. Para melhorar a interagdo do Reconhecimento Automatico de Voz (ASR - Automatic
Speech Recognition), Texto para Voz (TTS - Text-to-Speech) e Compreensao da Linguagem
Natural (NLU - Natural Language Understanding) com o Google Dialogflow, foi adicionado um
conjunto de parametros VXML.

VoiceXML Property Value

Recognize.model experimental_rnnt_short
Recognize.modelVariant SPEECH_MODEL_VARIANT _UNSPEC
com.cisco.language en-US

Synthesize.voiceGender female

Synthesize.voiceName en-US-Standard-C

Reconhecer modelos

Isso é usado para especificar o modelo de aprendizagem automatica a ser usado pela transcricao
de fala para texto em nuvem para melhorar os resultados do reconhecimento.



Vocé pode encontrar mais informacgdes nestes documentos:

Modelos aprimorados

Selecionar Modelos Avancados

Reconhecer Modelos Variantes

Contém o nome da variante do modelo.StringRecognize.modelVariant. Por exemplo, esses quatro
valores sao suportados como modelo.

- USE_STANDARD

- SPEECH_MODEL_VARIANT_UNSPECIFIED
- USE_ENHANCED

USE_BEST_AVAILABLE (padrao)

Sintetizar Género da Voz
Defina o tipo de sexo para a operacao Sintetizar.
Sintetizar nome de voz

Defina o nome de voz para a operagao de Sintetizagdo. Ajuda a selecionar a voz e o sotaque no
qual os prompts devem ser reproduzidos.

Aqui estao as vozes e linguas suportadas pelo Google: Google Voice and Language Support.

Configurar Resposta Parcial no Fluxo de Dialogo CX

O recurso de resposta parcial reproduz uma mensagem temporaria e envolve o chamador
enquanto a resposta do webhook esta processando a solicitagcdo em segundo plano. A solicitagao
de webhook no Dialogflow CX geralmente leva mais tempo para receber uma resposta. Se nao
houver resposta temporaria para o chamador enquanto a resposta de webhook estiver
processando a solicitacdo, o chamador sera mantido completamente em siléncio e podera
desligar o telefone. Para evitar isso, use a resposta parcial para notificar o chamador de que sua
solicitagao ainda esta sendo processada.

+ Se o0 webhook retornar a resposta real antes ou durante a resposta parcial, o sistema
interrompera a resposta parcial e reproduzira a resposta final para os chamadores.

» A primeira resposta de prompt recebida do agente do Dialogflow CX nao oferece suporte a
resposta parcial.

* A entrada n&o pode ser habilitada para o prompt de resposta parcial para permitir que os
chamadores interrompam uma resposta do agente.

% Observacao: a resposta parcial € configurada no agente do Google Dialogflow CX. Este
suporte esta disponivel somente na ES1 da versao basica 12.6(2) do VVB. Para obter mais
informacodes, consulte este documento: Google Partial Response



https://cloud.google.com/speech-to-text/docs/enhanced-models
https://cloud.google.com/speech-to-text/docs/speech-to-text-requests#select-model
https://cloud.google.com/text-to-speech/docs/voices
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/fulfillment#partial-response

Para obter mais informacgdes sobre a resposta parcial, consulte este documento:
https://help.webex.com/en-us/article/nzlot2u/Configure-Partial-Response-in-Dialogflow-CX

Verificar

No momento, ndo ha procedimento de verificagao disponivel para esta configuragao.

Troubleshooting

No momento, ndo ha nenhum procedimento de identificagdo e solugao de problemas disponivel
para esta configuracao.

Informacdes Relacionadas

e Guia de recursos UCCE 12.6.2

» Certificados com assinatura automatica do Exchange no UCCE 12.6

* Implementar certificados assinados pela CA na verséao 12.6

» Certificados AutoAssinados do Exchange no PCCE 12.6

» Provisionar servicos hibridos do Google CCAI com o0 CCE

e Google - Introducédo de Dialogflow CX

» Google - Usar modelo de agente pré-criado para criar um agente Dialogflow CX
» Google - Introducao a paginas e transicées no Dialogflow CX

» Google - Criacao de um agente conversacional de fluxo Unico

» Guia de Instalacdo e Atualizacdo do Cisco Unified Contact Center Enterprise 12.6.2
» Aplicativo de Amostra Call Studio VAV

» Guia de especificacdo de elemento VXML

* Modelos aprimorados

» Selecionar Modelos Avancados

e Suporte a Voz e Idioma do Google

» Suporte Técnico e Documentacdo - Cisco Systems



https://help.webex.com/en-us/article/nzlot2u/Configure-Partial-Response-in-Dialogflow-CX
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_2/configuration/guide/ucce_b_features-guide-1262/ucce_m_virtual_agent_voice-1262.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/220754-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/220730-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/220693-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html#anc30
https://www.youtube.com/watch?v=6_Gilug2QYw%22
https://www.youtube.com/watch?v=GshFTYWATsk
https://www.youtube.com/watch?v=T9TX0DtTyRo
https://www.youtube.com/watch?v=55g8J7UX_d0
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_2/installation/guide/ucce_b_install_upgrade_guide_1262.pdf
https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant/VAV_Hybrid
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/12-6-2/elementspecification/guide/ccvp_b_1262-element-specifications-guide.pdf
https://cloud.google.com/speech-to-text/docs/enhanced-models
https://cloud.google.com/speech-to-text/docs/speech-to-text-requests#select-model
https://cloud.google.com/text-to-speech/docs/voices
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



