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Introducao

Este documento descreve como configurar o agente virtual do Dialogflow CX.
Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

* Webex Contact Center (WxCC) 2.0
» Acesso do administrador do Webex Contact Center ao espaco
* Fluxo de dialogo do Google CX

Componentes Utilizados

As informagdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:
+ WxCC 2.0

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

Enderecos e Credenciais

* Webex Control Hub

Portal De Gerenciamento Do Webex Contact Center
» Console do portal do Google Cloud

Fluxo de dialogo do Google CX

Introducao ao Webex Contact Center com o Google CCAI

O Webex Contact Center com o Google CCAI ¢ a integragao que permite o uso de tecnologias do
Google Text-To-Speech, Natural Language Understanding e Virtual Agent com o Webex Contact
Center.

O Dialogflow CX foi projetado para criar conversagdes complexas de varias rodadas que
envolvem varias etapas e pontos de decisao. Ele fornece ferramentas para a criagao de fluxos
conversacionais, gerenciamento de contexto, tratamento de propdsitos e entidades do usuario e
integragdo com outros aplicativos. Pense em conversas que tém muitas curvas e nas quais vocé
deseja rastrear o conteudo de interagao muito profundamente. Esses tipos de conversacao
normalmente acontecem na linha telefénica para um Contact Center, onde as pessoas fazem


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

todos os tipos de perguntas, e o Virtual Agent precisa ouvir e fornecer as respostas. Isso nao
significa que vocé nao pode construir um fluxo complexo usando o Dialogflow Essentials, que &
outra versao do Dialogflow, mas vocé precisaria usar muito cédigo em torno dele para construir
uma estrutura inteira para alcangar uma légica complicada. Mas com a interface do construtor de
fluxo Dialogflow CX, ndo € mais o caso, pois a interface grafica permite que os desenvolvedores
projetem e criem aplicativos de IA conversacional sem exigir habilidades de codificagao
extensivas.

O Webex Contact Center agora oferece suporte a integracao Dialogflow CX e, usando este artigo,
vocé pode configurar e testar a solugao.

A integracao exige que vocé faga a configuragdo em varios portais: Google Cloud Platform e
Google Dialogflow CX, Webex Control Hub e Webex Contract Center.

Aprovisionamento

Objetivos

O objetivo desta secao € apresentar o processo de provisionamento que exigiria a obtencao da
licenca do Google CCAI para o Webex Contact Center.

Introdugao ao provisionamento

Para fins de cobranga, vocé precisa provisionar o Webex Contact Center com o Google CCAI.

O Google fornece estas APIs para integracao das tecnologias do Agente Virtual do Dialogflow e
do Text-to-Speech:

API de fluxo de dialogo

API de fala para texto em nuvem

API de linguagem natural de nuvem

API de conversao de texto em fala em nuvem

O uso dessas APIs requer uma conta de cobrancga, pois 0 uso das APIs nao € gratuito. O
processo leva alguns dias, portanto vocé nao concluira o processo de provisionamento nesta
secao. Para obter informagdes na proxima captura de tela, vocé pode ver o diagrama de alto nivel
com as etapas necessarias para concluir o provisionamento.
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Se desejar ler mais sobre o processo de provisionamento, consulte Provisionar o Google CCAI
para WxCC.

Criar Agente Virtual CX de Fluxo de Dialogo

Objetivos
Esta secédo descreve como navegar pelos portais Dialogflow CX e Webex Control Hub para criar

um novo agente e vincular o agente ao ambiente Webex criando uma nova Configuragcao Al do
Contact Center.

Tarefa 1. Criar novo Agente Virtual


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

Observagao: o Virtual Agent no Dialogflow CX € um agente de conversagao que pode
interagir com os usuarios através de conversagodes de linguagem natural. Ele pode ser
projetado e personalizado para lidar com uma grande variedade de tarefas e casos de
uso, incluindo suporte ao usuario, vendas e geracgao de leads. Ele pode ajudar as
empresas a automatizar suas operacoes de servigo e suporte ao usuario, reduzir os
tempos de resposta e melhorar a satisfacdo do usuario.

Etapa 1. Faga login no portal Dialogflow CX usando sua conta de usuario e senha. Selecione o
projeto CL2024AMS. (Se tiver dificuldades para iniciar sessao, limpe as capturas e cookies no
browser que utilizar.)

Etapa 2. Clique em Criar agente. Em seguida, selecione Construir seu proprio.



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.

Etapa 3. Forneca o nome do novo agente usando este formato: {Seu nome}_Virtual_Agent .
Selecione o local global (servigo global, dados em repouso nos EUA).

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

Tarefa 2. Atribuir o agente que vocé criou para o perfil de conversagao.



Observagao: um perfil de conversagao Dialogflow € um conjunto de definicbes de
configuragcédo que define o comportamento do agente virtual em uma conversagdo com
um usuario.

Etapa 1. No canto superior esquerdo, clique no icone Menu.



Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS -

New Gener | features are now available.
Try itout and n

Agents

Location - Location settings

Q Search Search agents by ID or display name

Display Name Default language
CiscoTAC_Virtual_Agent en
CL2024Ag en
CL2024Agent en

Quick access to useful resources

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

@ 2

Documentation

H

Pricing details

Use pre-built agents

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

us-centrall (lowa, USA)

Etapa 2. Nas opg¢des de Menu, selecione Assisténcia do agente.

- C O 8 my alog dgoaghecom
Praject

Google Dialogflow CX CL2024AMS -

@ Platform ilable.
pricing details for FREE trial and monthly minimum charges.

-

Dialegflow CX

Agent Assist hf

Insights - Location settings

,_
|

Dlalogflow ES B

agents by |D or display name

lﬁ Contact Center Al

Default language
ent en
en

en

@

Documentation

.

2 A

v

2 i

Pricing detalls

Use pre-buiit agents Create agent

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

us-centrall (lowa, USA)

EET T

e

Etapa 3. Na préxima janela, clique no perfil de conversagéo na se¢ao DADOS. Agora, crie um

novo perfil de conversagao para a sua secgao.

X

X
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= (68 Agent Assist

G[ Overview

FEATURLS

B  summarization

Bl Article suggestion
CA  Smart reply

TOOLS

A% Simulator

DATA

2, Conversation profiles
[ Models

£ Knowledge bases

E Datasets

OB Hir Ty S——— x e p— &
Pragect Lacation
CL2024AMS - global (Global servin... = & @ 8 /A

Conversation profiles  + Create ———' o

Conwersation profiles surface real-time, relevant information to agents while they talk to customers. Learn more

Q. Search profiles

Name Integration 10 Created on Updatedon 4 Languagt
ClL2024ConvProl JIWjuWDSSCHXYqTgJeHVg LD Dec 3, 2023 Dec 5, 2023 enls
Mems pii page: | 10 = 1-10t1

\

Etapa 4. Crie o nome do seu perfil de conversa usando este formato: {Your
Name}_Conversational_Profile .

€ &

= |63 Agent Assist

m Overview

FEATURES

B summarization
B Article suggestion
3 Smart reply

ToaLs

L% Simulator

DATA

2, Conversation profiles
[B Models

) Knowledge bases
=

Datasets

O 8 hitpsisgemtassist dovd goog coproeisia202ds Bonsjghba Son-prosis el @
Progect Lo

CL2024AMS - global (Global servin... ~ s @ B @

“  New conversation profila

Display name
Thits. will help you find this profile in the conversation profites ist

( CiscoTAC_Conversation_Profile

Language
Spbeily B IBNGuBOE 10T FOUr CONVENSRoR Brofi

@n - English -

Suggestion types

Swlect all of e kinds of assistance you would like this profile bo surface bo agents
[Q Conversatian summarization
Generale 3 Summady of & conversation

| Conwersation summarization (volce)
Generate a summary of a volos conversation

[ Generative knowledge assist
Quy Fou KNCwWIRIgE Bke Bnd receve LLM-QEnarabed Bnswas

Etapa 5. Role para baixo e habilite 0 agente virtual para este perfil de conversagao. Clique no
campo Agentes, selecione o agente que voceé criou na tarefa anterior e clique em Criar.



= (6 Agent Assist CL2024AMS - global (Global servin... ~ = ® B B HH o

4 Mew conversation profile

(@ Overview
L IO mmm sy s
FEATL
[0 mew message notifications
[ Summarization
B article suggestion Sentiment analysis
Spect MEsages e B u " 1 it o w P

3 Smart reply

A3 Simulator
o
AT A
?, Conversation profiles
@ Models B /
CiscoTAC_Virtual_Agent
© Knowledge bases 10 projecta/CIZ0Z48ma iocations/ Qiobal/ agents/061 30 500- T0R4-4460- B3 T-49IEI609920
Securl  cLoozaag
B Datasets Configar 0 projects/cl024ams locations  global/ agents/d1b6d377 5205 4cat b06S-c305d5c0ad8e

Security settings - Manage Security Settings

Etapa 6. Depois que o perfil de conversacgao for criado, copie o ID do perfil depois dele para um
bloco de notas ou saiba que esse € o local onde vocé pode obter o ID do perfil de conversacéo,
conforme necessario, na Tarefa 4 desta seg¢ao ao configurar a configuragcao do Al no Webex
Control Hub.

C 08 googh.com, w7 @ O =
= [k Agent Assist ;3L2-0.2aAMS - glol;al (Global servin... = @ ® B B o} o
GI Overview Conversation profiles  + Create
FEATURES Conversation profiles surface real-time, relevant information to agents while they talk to customers. Leam mor
[ summarization Q, Search profiles
B Anticle suggestion Name integration |10 Created on Updated on 4 Language
€3 Smart reply CiscoTAG_Conversation_Profile bauhsiwssieswHsswrxa |0 Dec 11,2023 Dec 11, 2023 en-uUs

CL2024ConvPof IWuWDSSCHxYgTgJeHVg Ll_] Dec 5 2023 Dec 5, 2023 en-uUs
A% Simulator
fems perpage: | 10w 1-202

‘2, Conversation profiles
[ Models
©h Knowledge bases
E Datasels

Tarefa 3. Configurar o conector de IA do Google Contact Center
(Esta tarefa € apenas informativa)

Faca login no Webex Control Hub usando sua conta de usuario, selecione o servigo Contact
Center e abra Connectors. Vocé pode ver o cartdo Google Contact Center Al. Esse conector €
usado especificamente para agentes do Dialogflow CX. Somente usuarios com permissdes para o
Cisco Project podem criar este conector. Por motivos de segurancga, os usuarios desta secao nao
tém essa permissao, portanto, este conector é pré-configurado para vocé. Para fins de
demonstragao, € possivel usar o conector Dialogflow-CX.



https://admin.webex.com/

webex Control Hub

Integrations

Connectors Features

custom routing algarithms.

View Document ation
Microsoft Teams Google Contact Center Al
sr data for Active Connectors
I Iﬁtegraluons
View Documentation

Tarefa 4. Criar configuracao de IA do Contact Center

Etapa 1. No Webex Control Hub, va para o servigo Contact Center, selecione Feature e clique em
New.

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

Etapa 2. Na proxima janela, selecione Contact Center 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.

Etapa 3. D& o nome do recurso usando este formato: {Seu nome}_WxCC__Virtual_Agent.
Selecione Dialogflow CX como o Google Contact Center Al Connector e publique a ID do perfil de
conversacgao que vocé tinha anteriormente na Tarefa 2.

webeXx Control Hub

Mien < Features

Contact Center New Contact Center Al Config Config Name *

CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent

CUSTOMER EXPERIENCE Description

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

s |D from the
ere you were

Google Contact Center Al Connectors

Dialogflow-CX 7

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

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

Apply as default for Agent Answers O

Apply as default for Virtual Agent O

Cancel

Etapa 4. Agora vocé pode ver que o recurso foi criado.



webex control Hub

Integrations

Connectors Features

Q yar = Filter m

LatamTechSummit x Webex CCAl Config CL20204_VA *

Contact Center

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.

Configurar o Agente Virtual CX do Fluxo de Dialogo
Objetivos

Esta secédo descreve como configurar o Virtual Agent para ter uma conversa com um chamador e
decidir se deseja enviar a chamada diretamente para a fila com agentes humanos ou coletar
informacgdes de estimativa e enviar os dados para o relatério do Analyzer.

Na proxima captura de tela, vocé pode ver um diagrama funcional do fluxo para esta segao.

Let the customer know they called to the
Contact Center

Start Page

Y

Collect the caller name
Caller_Name

Agent_or_Estimate
™ ®

Ask if the caller would like to talk to an J

agent or create an estimate

AN

¥

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

call to WxCC flow

Collect estimate details and move the ]

Tarefa 1. Navegue até Fluxo de dialogo CX Fluxo do agente builder e personalize a
saudacao inicial.



Etapa 1. Faga login no portal Dialogflow CX usando sua conta de usuario e senha. Selecione o
projeto CL2024AMS.

Etapa 2. Selecione o Virtual Agent que vocé criou anteriormente.

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) :

Etapa 3. No Construtor CX do Dialogflow, clique na pagina Iniciar.


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

Observagao: no Dialogflow CX, uma pagina é um conjunto de instrugdes que contém uma
ou mais conversacodes relacionadas. Ele representa uma unica etapa em um fluxo de
conversacgao e pode conter varios tipos de conteudo, incluindo respostas de texto,
prompts para entrada do usuario, agdes de preenchimento e muito mais. As paginas sao
conectadas para criar um fluxo de conversa que orienta o usuario através de uma
conversa com o agente do Dialogflow CX.



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

&

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

~ FLOWS + m

A Default Start Flow

Etapa 4. Na pagina Start, clique em Default Welcome Intent Route. Na janela a direita, role para
baixo, exclua todas as respostas padrao do Agente e clique no campo para a caixa de dialogo
Inserir agente.

Observagao: uma rota € um mapeamento entre uma intengao e uma pagina ou fluxo



especifico dentro de uma conversagéao. As rotas definem como uma conversag¢ao pode
fluir com base na entrada do usuario e na intengao correspondente.

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

Etapa 5. Fornega uma mensagem personalizada para informar ao chamador que ele entrou em
contato com uma empresa que fornece servigos de vendas do Webex Contact Center. Vocé pode
digitar algo como: Hello! Obrigado por ligar. Aqui vocé sabe tudo sobre o Webex Contact Center.
No Dialogflow CX, as alteragcbes nao sao salvas automaticamente, portanto, vocé precisa salvar a
pagina toda vez que fizer uma alteracgao.



Observagao: as respostas do agente sdo as mensagens ou agdes que um agente envia
de volta ao usuario ou chamador durante uma conversa. Quando um usuario ou
chamador envia uma mensagem ou faz uma solicitagdo a um agente do Dialogflow CX, o
agente analisa a entrada e determina a resposta apropriada para enviar de volta.



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

Etapa 6. Teste a resposta do agente que vocé acabou de criar. Clique em Test Agent e digite uma
mensagem de saudagao, como 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

Tarefa 2. Criar nova pagina para coletar o nome do chamador

Etapa 1. Feche as janelas Iniciar e Agente de Teste e clique no icone de adi¢ao (+) para criar
uma nova pagina. Nomeie a pagina Caller_Name e confirme a criagao.



Project Agent Language

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - aQ @ p HH o
Build Manage DefaultStartFlow & & [© <) @i enable minimap ‘W <> Publish £ Agentsettings | TestAgen!

~ ELows + @ & Route [ Save 34 X Simulator = 9 M®O i _x

rage I
A Default Start Flow - D Start Page

A Default Start Flow Start Page ~  Agent responses
Routes You can define different lypes of response messages, 1o provi Intent

o i L
end-user with more than just text responses. Leam more Default Welcome intent

' Default!
o Agent says

Event han

e han Environment: Draft

i Flow: Default Start Flow
Hello! Thank you for calling. Here we know all about
| il Contact Center. Page: Start Page
| Sy Helle &
A PAGES + ﬁ Add state /

Add dialogue option
Page Name

Caller_Name

Hello! Thank you for calling. Here we know
v X o 2] ® :

Channel specific responses all about Webex Contact Center,
v

Go

Q start Page
w Webhook settings

w Advanced settings

(4] (< ] Talk to agent @

« Call companicn settings

-
‘:.-'

Etapa 2. Conecte as paginas Start e Caller_Name. Para isso, clique na rota Default Welcome
Intent na pagina Start. Role para baixo no lado direito e selecione se vocé deseja que a conversa
va para a préxima pagina.

Project Agent Language
= @ DialogflowCX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q @ P i °
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.noinput-default
4d state hand - Transition o
~ PAGES + E Add state handler /
O s Page O Flow (® Pa
D Caller_Marme When this ransition occurs, this is the next page in the conversation

o EE— Page -

Etapa 3. Na lista suspensa, selecione a pagina Caller_Name. Nao se esqueca de Salvar a
alteracao.



= (@ 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

Etapa 4. Configure a pagina Caller_Name para coletar o nome do chamador e armazena-lo no
parametro. Na pagina Caller_Name, clique em Entry Fulfillment e digite a mensagem na qual vocé
pergunta o nome do chamador. Clique em Adicionar e Salvar a alteracao.



Observagao: o preenchimento de entradas é necessario para fornecer uma mensagem ao
chamador depois que a chamada € movida para uma nova pagina para permitir que o
chamador saiba onde ele esta na conversa e defina as expectativas corretas.



Project Agent
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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

« Channel specific responses o

« Webhook settings

Etapa 5. Na pagina Caller_Name, clique em Parameters, digite Name como o nome do
parémetro, selecione sys.any nalista de Entidades pré-configuradas e clique em Save.



Observagdo: um par ametr o € uma entidade nomeada ou um valor que € extraido da entrada do usuario durante uma conversa. Os
parametros podem ser usados para armazenar informagdes rel evantes para a solicitacdo do usuario, como seu nome, data de
nascimento ou idioma de preferéncia. Os parametros também podem ser usados para passar dados para outras partes do seu
aplicativo, como o Contact Center.



= @ Dialogflow CX
Build Manage

A FLOWS + m

A, Default Start Flow

~  PAGES + m

O Start Page

O caller_.Name

Projeet

CL2024AMS

Defauit Start Flow &,

Agent
- CiscoTAC Virtual_Agent ~
Q & ¢ @t eEnable minimap
Start Page
.
'
Caller_Name x
Description
Edit doseription

Entry fulfillment

Please ket me know what Is your name.
Parameters +
Routes +

Add state handler

Language

en -

a o P

w {» Publish

&« Parameter B save
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Etapa 6. Configure Rotas na pagina Caller_Name. Clique em Route, najaneladireita, role para baixo até Condition e definaa condicdo

X

$page.params.status ="FINAL". Click Save. Ao definir essa condi¢&o, vocé pode esperar que a chamada passe para a proxima pagina quando o

parametro Name criado na etapa anterior for preenchido com um valor. Por exemplo, se o chamador disser Nick, a chamada poder4 avangar.



Observagdo: uma condic¢éo na configuragdo de rotas de fluxo de didogo € uma regra ou um conjunto de regras que define quando a
rota deve ser disparada. A Condicao pode ser baseada em vérios fatores, como entrada do usuario, contexto, parémetros e dados de

SEssao.
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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
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Parameter Cotrand Value
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Passo 7. Usando a opgdo Test Agent no lado superior direito, teste se o fluxo esta funcionando conforme projetado neste ponto.

Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS . CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en ~ Q @ P i o
T
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Add state handler
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Tarefa 3. Crie umanova pagina Agent_or_Estimate e conecte-a a pagina Caller_Name.

Etapa 1. No lado esquerdo inferior, clique para adicionar uma nova pégina, nomeie-a Agent_or_Estimate e confirme a criagéo.



Project Agent Language

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent  ~ en -
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Start Page
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O caller_Name e

a0 P =@

w <> Publish 3 Agentsettings Y TestAgent

Etapa 2. Conecte as paginas Caller_Name e Agent_or_Estimate. Abraa pagina Caller_Name e selecione a rota que vocé criou na etapa

anterior, no lado direito role para baixo e selecione a pagina Agent_or_Estimate. N&o se esqueca de Salvar a ateracao.

Lembre-se de que, na Tarefa 2 desta segéo, vocé configurou a condi¢do de que, uma vez preenchido o parémetro, ele acionara uma agéo. Ao

selecionar a préxima pagina, vocé especifica qual é a acdo, neste exemplo, a chamada é movida para a pagina Agent_or_Estimate.

Project Agent Language
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+ Channel specific respenses

~ Webhook settings o

+new Page
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Start Page

il Elowe
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Etapa 3. Configurar preenchimento de entrada paraapagina Agent_or_Estimate. AbraapaginaAgent_or_Estimate e clique em Entry

Fulfillment. No tipo de resposta do agente: Ola $session.params.Name, informe-me se vocé desgja falar com um agente ou se deseja criar uma

estimativa?

N&o se esqueca de Salvar aateracdo.



Observacéo: se ndo for possivel copiar e colar o preenchimento sugerido, comece a digitar no campo Resposta do agente, cole o
texto e exclua o texto desnecessério.



= @ Dialogflow CX
Build Manage
A FLOWS + @

e Default Start Flow

~ PAGES + @
Q Start Page

D Agent_or_Estimate

[y Ccaller.Name

Project Agent
CL2024AMS * CiscoTAC_Virtual_Agent ~

DefaultStartFlow & & [© & @) Enable minimap

g
.
il

Callier_Nawme:
.

Agerit_oe_Fetimate: x
Description
Ein description
Entry fulfillment
Ed Fulfillment
Paramaters +

o Fioutes +

Add state handler

Language

en

-

a0 P =@

<> Publish 8} Agentsettings | Test Agent

Fulfilment [ save oo X

Entry fulfillment is the agent resfMgse for the end-user when the page

initially becomes active. Leam mor

+ Parameter presets

~ Generators e

# Agent responses

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

Agent says RIS |

Hi $gession.pprams. Name, please let me know if you would like Add
10 speak with 2 Sales representative or you would to create an
estimate?

Add dialogue cption

+» Channel spacific responses o

Etapa 4. Teste se o fluxo de conversagdo esta configurado corretamente neste ponto. Clique em Test Agent e, no campo Talk to Agent, digite

Hello e seu nome.
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Talk to agent

Tarefa4. Configurar arota na pagina Agent_or_Estimate para mover a chamada para a nova pagina What_Kind_Of_Agent.

Etapa 1. Abraapégina Agent_or_Estimate, clique em Create New Route e em Create New | ntent.



Observagdo: umaintencdo € um mapeamento entre o que um usuério diz ou digita e uma agdo ou resposta especifica que o agente
conversacional pode executar. As intencdes ajudam o agente a entender a solicitagdo do usuério e determinar a resposta ou agdo
apropriada a ser tomada.
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Routes are called when an end-user input matches an intent and/or some
condition on the session staius is mel. A route with an intent requirement is

called an intent route. A route with only condition requirement is called a
condition route. Leam more

Description

~ Intent

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

EM ]
= Filter [l

/ e

A Default Welcome Intent
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Etapa 2. Nomeie aintengdo Agent_intent. Fornega de 3 a 5 frases de treinamento, algo como agente, representante, escalonamento, pessoareal .

N&o se esqueca de salvar a alteracdo da pagina.

Project Agent Language
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Etapa 3. Crie umanova pagina e nomeie-aWhat_Kind_Of_Agent .

When a user says something similas to a training p
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Etapa 4. Clique na pagina Agent_or_Estimate. Adicione umanova Rota, selecione al ntencdo.
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Routes are called when an end-user input matches an intent and/or some
condition on the session status is mel. A route with an intent requirement is
called an intent route. A route with only condition requirement is called a
condition route. Leam mose

Description

Intent

An intent categorizes end-user’s intention during a conversation with the
agent {for example, schedule an appointiment). Leam more

et

Agent_intent =

Preview Editintent

Etapa 5. Nas configuractes de Rotas, role para baixo e selecione a agéo para mover a chamada paraapaginaWhat_Kind_Of_Agent .



Progoct Agent Anguage
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Etapa 6. Para uma melhor experiéncia de comunicagdo, vocé precisa adicionar manipulador es de eventos sem entrada padréo, caso contrério, o
sistema ndo detectara nenhuma entrada antes mesmo de vocé ter a chance de fornecer entrada. Na pagina Agent_or_Estimate, clique em

Adicionar manipulador de estado, selecione M anipulador es de eventos e clique em Aplicar.



Observagdo: um manipulador de eventos € um tipo de intencdo disparada quando um evento especifico ocorre. Por exemplo, se o
Virtual Agent néo receber nenhuma entrada ou ndo reconhecer a entrada, 0 manipulador de eventos sera usado para disparar a
intengdo sem entrada, 0 que ajuda a continuar a conversa.
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Passo 7. Clique em Add New Event handlers, selecione nalista No-input default e salve a alteracdo.
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Fulfillment is the agent response for the end-user. Leam mars

+ w Parameter presets
* v Generators
s}

~ Agent respenses
u}

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

Agent says o

Al dialogue aption

Tarefa5. Configurar arota para aramificacdo Estimativa e conectar Agent_or_Estimate a nova pagina Estimate_Details

Etapa 1. Crie Estimate_Intent. Napégina Agent_or_Estimate, clique no icone de mais (+) para adicionar uma nova Rota e criar uma nova

Intencéo.
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Etapa 2. Nomeie aintengéo como Estimate | ntent e fornega algumas frases de treinamento. Quanto as frases de treinamento, vocé pode

adicionar declaragtes como estimativa, calculo de prego, preciso saber quanto custa. Salve aintengao.
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Etapa 3. Crie uma nova pégina com o nome Estimate Details.

Estimate Intent for acionado.

When a user says something similar to a training phe
ntend. You don't have to create an exhaustive list. Dialog
similar expressions, To extract parameter values, use annolath
o CUELGm Sntity ypes
Type & b g phrase and press Enter
Estimate]

lalogllow matches it 1o the
ill fill out the list with

ith available gystem

@ skipaua anm:uunn@

Conecte as paginas Agent_or_Estimate e Estimate Details quando
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Etapa 4. Cligue na pagina Agent_or_Estimate. Adicione anova Rota e selecione a | ntencdo Estimate I ntent .

e - I . 2 a2
. ] - ---. . .-

Etapa 5. Role um pouco para baixo e adicione a resposta do agente que o chamador ouve quando a Estimate_| ntent é acionada. VVocé pode
digitar algo como, deixe-me coletar algumas informacfes para a estimativa.
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Etapa 6. Role para baixo e selecione atransacdo para a pagina Estimate_Details quando aintencgdo for disparada. Salve a configuragéo da

pagina.
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Tarefa 6. Configurar a pagina Estimate_Details com Parédmetros e Rota

Etapa 1. Semelhante a como voceé criou o Par@metr o para o nome do chamador, crie o Par ametr o para o0 nimero de agentes para 0s quais 0

chamador precisa da estimativa. Clique na pagina Estimate_Details, adicione o Parameter, nomeie-o como Number_of_agents e selecione na

lista o Entity padr&o do tipo sys.number . N&o se esquega de salvar a alteragdo.
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Etapa 2. Configure o Preenchimento de entrada para que o chamador entenda quais informagdes o Agente virtual esta procurando. Vocé pode

digitar algo como, por favor, informe quantos agentes vocé plangjater em seu Contact Center.




Observagdo: se ndo for possivel copiar e colar o preenchimento sugerido, comece a digitar no campo Respostas do agente, cole o

texto e exclua o texto desnecessario.
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Agent says @]

Please let me know how many agems you are planning 1o have in your Add

Contact Center
/ Add dialogue option

w  Channel specific responses o

« Webhaak settings

Etapa 3. Selecione a condi¢do que aciona a agdo na pagina Estimate_Details. Enquanto estiver na pagina Estimate_details, clique em add new

Route, najanela direita role um pouco para baixo e configure a condiggo $page.params.status =“FINAL" .

Agerd Langusge

Prejuet 1
= @ Dialogflow CX CL2024AMS d CiscoTAC_ Virual_Agent = en

Build Manags DefaultStartFlow & & [0 & @@ enadle minimsp

“ FLOWS

+ @@

A Default Start Flow

Saart Page
.
r

Caller_Name

Agent_or_Estimate

Estimate_Details
~ PGS + @ Description
QO Start Page Edit description

O  Agentor_Estimate Entry fulfillment

Il "
Caller.Name Please let me know how marny agents you are pla,

Paramaters

b
[ Estimate_Details
O What_Kind_0f_Agemt v

What_Kind_Of_Apent Humber_of_sgents

@sys.rumber

Routes

Add siate ha

Qa0 P = @

3 Agent settings

P

w €3 Publish B Test Agent

\

€ Route [ save o %

A conditions] trigger determines ste will pocur. kor example, it 8
paramiier equnls & certain value, or |f ol p 3 have been filled. View the
syniax reference to learn mote

Condition rules o

(8) Match AT LEAST ONE rule (OR)

() Match EVERY rule (AND) e

O Customize expression

Faumete Cperang v
e pasaE Hlalus LI “FINAL E'
A Rule (OR)
# Fulfillment

Fuslfiiment iz the sgent response for the end-user, Leam mass

w Parameter presets

w  Generators

~ Agent responses

You can define different types of response messages, to provide the end-user with
moee han just text responses. Leam mone

Etapa 4. Role para baixo e adicione aresposta Virtual Agent. Tipo: estou reunindo os detalhes da solicitacdo de estimativa para 0s

$session.params.Number_of _agents agentes.
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St Page
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v
Caller_Name
.
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Agent_or_Fatimate
. .
Estimate_Details
~ PADES + @@
Description
Q  start Page 3t deacsiption
O Agentor Estimate Entry fulfl
[ Caller.Hame
Edit Fulfiliment
[ Estimate Detalls
[h  what_Kimd_Of_Agent + Parameters
What_Kined_OF_Agent
[Routes

Add state handler

Lanquage
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| ey € Route [ save T
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|
| {
| | “ Fulfillment
Fulfillment is the agent responss for the -user. Leam mode
~ Paramaoter presets
w  Generators B
.
% “ AgEnt responses

You can define diffatant types of respanss Mesas(es, 10 provide the end-user with
more than just fext responses. Leam more

Agent Says ) LE

3

I am putting together the sstimate request detalls for
Ssession parans Number_of_agents agents

+ Add dialogue option
w Channel specific responses o

w Webhook settings

w  Mdvanced settings

Etapa 5. Adicione a opgéo de didlogo e selecione Car ga per sonalizada nalista.

rromer .

= @ Dialogflow CX CL2024AMS * CiscoTAC_Virtual_Agent =

Build Manage DefaultStart Flow @& & & & @) Enable minimap
~ FLOWS 4+ m@
St
A Default Start Flow M.
*
Caller_Name
.
Ageeri_oe_Estimate
. .
v
Estimate_Detasls
Description
Edit description
A~ PAGES + @
©  SanPage Entry fulfiliment
Edit Fuillment
O Apent_ar_Estimate
0 Caller_Name i Parametens
[ Estimate_Detaits What_Kand_OF_Agert
Routes
[ What_Kind_Of_Agent

Add state handler

Lanquage
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a o @

Pt
-kw,: 43 Publish {5} Agertsettings R TestAgent
- £ Rewits 1 Saue How X
1
A Text
—

Custom payload druser, Leam mese
Live agent handoff

Conwersation success metadata

x
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. =
+

Add dinlogue option
+ /
w  Channel specific responses

~ Webhook settings

Publique esta préxima sintaxe na segdo Custom payload e salve as configuragoes.

"Execute_Request”: {
"Data": {

"Params’: {

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



Observagéo: no formato de dados JSON, umavariavel € um par chave-valor que representa uma propriedade de um objeto. A chave
€ uma string que identifica a propriedade e o valor s80 os dados associados a propriedade.

A carga personalizada contém a chave Estimate_Agents_Count e o valor é o Parametr o $session.params.Number_of_agents. Esse

parametro é aterado dependendo da resposta do chamador.



Prosect Agent Language
= (@ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = e aQa @ P i o
Buid Manage DefaultStartFlow @& & & & Enatie minimap (W) <> pulisn Agentsettings Y Test Agent
bty
.
A FLows + m r — € Route (& save £ &% x
Agent_or_Estimate —
A Defsuls Start Flow . - L v
= —
Estimate_Details * Tam putting together the estimate request for
Saeasion paiama Number_ofl_sgents agents
Description
Edit description
Custom payload T 0]
Entry fulfillment 1 {
2 “Execute_Request™: {
Please bet me know how many agents you are pla._ “Data=: {
A pABES + m - 4 "Params™: {
L Paramatens + “Estimate_Agents_Count®:
O snpage What_Kind_Of. “$session.params. Number_of_agents™
Agent Numiber_of_agents @sys nurmiber )
[ Agent_or_Estimate }
0O calber Name B + 8|}
9}
[ Estimate_Details Spage params.status = "FINAL 18
[ what_Kind_0f_Agent
Add state handler
Select template
Ak dislogue option
Etapa 6. Role para baixo na secdo Route e configure Transition para End Flow.
Froect Agent Lagube
= @ Dialogflow CX CL2024AMS " || CiscoTAC Virual Agent ~ en * a0 P u v ]
)
Build Manage DefaultStartFlow & & & &) @ enoble minimap (w) ¢> Publish (33 Agentsettings K2 Test Agent
’
~ pLows + m v — € Route [ save O % X
Agenk_or_Estimate r—
A Default Start Flow a -
 J —
Estimate_Dotails b4 Select template
Description . .
Add dialogue option
Edit description
~ Channel specific responses
Entry fulfillment
~ Webhook settings
Please let me know how many sgents you sre pla_
A PAGES + m v Advanced settings
{ Parameters +
O swnPage ~ Call companion settings
Kind_04_Ao Nurrber_of_agents @eys number
[ Agentor_Estimate
[ coller_Name BT + “ Transition
[ Estimate Details Spage params s1aus = FINAL
Q Flow (@) Page
O what_Kind_Of_Agem
Add state handler
When this transition ocours, this is the next page in the conversation
Page
End Flow -

Encerra a sessdo no lado do Fluxo de Didlogo e transfere a chamada para 0 WxCC, onde continua do caminho Agente Virtual Tratado.
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o Virtual...
= virtual Agent

No description defined

Outcomes

Handled

Escalated

Ermror Handling

Errored

©)

®

Passo 7. Teste o fluxo do Virtual Agent neste ponto.

= @ Dialogflow CX

Project Ageed Language

CL2024AMS =
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Buid Manage DefaultStartFlow @ & [ &) @ Enable minimap
.
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Agert_o¢_Estimate
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Estimate_Details
Description
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Flease let me know how mary agents you are pla.
“ PAGES [ivi)}
¥ Parameters
O StartPage
What_Kired_Of
Of Agert Mumber_cf_agents Esys.number
[ Agent.or.Estimate
O caller Name Routes
O  Estimate_Details Spage params status « ‘FINAL
3 What_Kind 0f_Agem
Add state handler
.
v
< End Flow

Tarefa 7. Configurar a pagina Estimate_Details com as rotas.

Etapa 1. Crie dois propositos adicionais, TAC_Intent e Sales I ntent. Clique em M anage, selecione Intents nalista Resour ces e clique em

Create.

a o P

S~

(]

(W) ¢» Publish {33 Agentsettings I TestAgen
Simulator = 5 B®O X
Page B < H
A Default Start Flow - D End Session
Parameters

Parameter Value
Environment: Draft
Flaw: Default Stan Flow
Page: Stai Page
@ Got it. Let me collect some Information for
the estimate
Ploase bet me know how many sgents you
are planning to have in your Camtact Center
Fo
100 2
@ | am putiing foguther the estimate request
details for 100 agents
{ Custom payload | v
[
Talk ko agent ® 4
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[0  Agent_intent 4
D Estimate_Intent 1

@.

<» Publish

Last medified

Dec 11, 2023 11:08 PM

Dec 11,2023 11:08 PM

Dec 12, 2023 12:56 AM

Dec 14, 20231124 PM

nk Ty

SWCR o

@ Agent settings

2 8 =

2] Test Agent
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Nomeie aintengéo e fornega algumas frases de treinamento. Por exemplo, para TAC_I ntent, vocé pode adicionar frases como: Engenheiro do

TAC, Suporte técnico.

& <

= @ Dialogflow CX
Build Marage

RESOURCES

B intents

& Entity types
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5" Route groups
B pata stores [ =l

4 Generators

TEST & FEDOBACK
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£ Versons
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Project
CL2024AMS =

=

amafesations global sper

Agent
CiscoTAC Virtual_Agent =

Intent & Swow_

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

Degtay rame *

TAC_Intent

Labels

Desenpeen

Training phrases

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

Type a training phrase and press Enter’

@ skip auto annatation ()

Q, Search Search training phrases

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

[ Training phrases # words
O IACEngineer 2
[0 Technical Support 2

Para Sales_Intent vocé pode especificar algo como Preco, Vendas e assim por diante.

£

W) <2 Publish

s

@ a =

Q@P -

£33 Agentsottings B3 Test Agent
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Ll Agent Language
= @B Dialegflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent = en  * Q @ P 113

Budd Mansge & Intent [ Save @ Cancel (w) <3 Publish 5} Agentsettings Y TestAgent

D #n Infent categorizes end-user's intentlon’ a conversation with the agent (for example, schedule an appointrment), Leam. mare
B iments Cutgy narnn *
Sales_Iment
&s  Entity types o
oo Webhaoks
Labels
%" Route groups o LY
Data stares [ Inew]
Descrguon
% Generators
TEST & FEEDBACK
1B Testcases
E Vvalidations
D Change history Training phrases o o
Conversation history When a user says something similar fo a fraining phrase, Dialogflow matches it to the intent, Y have to create an exhaustive list, DlalogTlow
will fill out the list with similar lons. To extract walues, use ’

B Analytics sl
Type a training phrase and press Enter’

ailable gysiem or custom entity types. /

TESTING & DEPLOYMENT

= o @  Skip auts annctation @ 2
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Etapa 2. Adicione Route paraafilado TAC. Volte paraafilae clique napaginaWhat_Kind_Of_Agent. Em seguida, clique em Add New

Route e selecione a intencdo criada na etapa anterior paraafila TAC. Salve as configuragdes da rota.

Project Agent Lanquage
= ® Dialogflow CX CLIOZAAMS - CiscoTAC Virtual_Agent ~ en - Q @ P HH o
P P
DefaultStartFlow ® &[5 &) @ Enablc minimap W) <> Publish {8} Agentsettings B Test Agent
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z — the session status Is met. A with an intent requirement is called an intent route.
‘What_Kird_Of_Agent x A routie with only conditien reg nt i called & condition route. Leamm more
o — Gensription
Description |
Edit deseription
Entry Tulfillment o
Edit Fulfdlment
~ PAGES + Mm@ “~ Intent
Parameters + 4
O St Page An intent categorizes end-users intention during a conversation with the agent (for
Estimate_Details «examgle, schedule an appeintment). Leam mare
Routes + . "
O Agentor Estimate [ . 1
O caller Name Add state handler = Filter [filie
[ Eatimate_Detnits
Agont_intent
[ What Kind_0f_Agent

»

o Default Welcome Intent
(4] 1
Estimate_intent

Sales_Intent

° N
' TAG_intent

Etapa 3. Role para baixo e adicione a resposta do agente que o chamador ouvira quando aintencao for disparada.
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more than just text responses. Leam mare
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idhe the end-user with
Edit desediption

Agant says

Entry fulfillment This call will move to the TAG quewe.

Edit Fulfiliment
Add dinlogue option
Parameters + +
Channel specific responsos
Estnate_vetais "
Routes + '
w  Webhook settings.
TAC_intent

w Advanced settings
Add state handler

« Call companion settings

Etapa 4. Adicione a opg&o de didlogo paramover a chamada para 0 agente ao vivo selecionando Transfer éncia ao vivo do agente .

# Dialogflew CX

Buid Maruge

+ @

~ FLows

o Defailt Stast Flow

A PaGES
QO Stat Page

[ Agent_or Estimale
[ Caller bame

[ Estimate Details
D WhatKind_of_Agent

Project

CL20Z4AME
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. —d Custom payload
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Agent_or_Estmate j— Live agent handoff
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S % Gonversation success metadata
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o Data store response options s
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TAC_ Intent
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Add state handler w  Webhook seitings

o Advanced settings

Ao selecionar essa opgao, achamada sai da saida de Escalate do bloco Virtual Agent V2 no construtor de fluxos.



—  Virtual... ©
= Virtual Agent V2

No description defined
Outcomes ~

Handled

Escalated

Ermror Handling £

Errored

Etapa 5. No campo payload de handoff de agente ao vivo, vocé pode adicionar os dados no formato JSON que vocé pode analisar

posteriormente no fluxo WxCC. Nesse caso, vocé precisa adicionar Type Of _Agent (TAC). TAC que gjuda vocé atomar a decisdo de

roteamento para afila correta no fluxo.

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

"Type_Of Agent": "TAC"

Prosct ageeit P
= @ Dialogflow CX CLIDZAAMS u CiscoTAC_Virtual_Agent  ~ en -
Buikt WManage DefaultStartFlow & & & & @ enavle minimap
A FLOWE += m
Agent_or_Estimate
A Default Start Flow . . .
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Estimate_Details
Routes + .
O Agent_or_Estimate
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D caller_Name C_intent
O Estmate_Deads Add state handler
[ What Kind_0f_Agent
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w <r Publish €53 Agont settings

By Tost Agent

€ Route (3] Save oo X

w Generators

~ Agent responses

You can define different types of response messages, 1o provide 1he end-user with

mare than just text responses. Leam more
Agent says
This call will move to the TAG queue.
Live agent handoff T+
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“dialogflow.ccai.live-agent-escalation™; {
“Type_Of _Agent™: “TAC™
¥
]

¢ m
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Etapa 6. Encerre o fluxo no lado do Fluxo de Didlogo assim que a chamada for movida para o fluxo WxCC.

Pr— f— p—

= @ Dialogflow CX CL2024AMS T GiscoTAC_Virwal_Agent = en * o 9 = o
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Estimate_Detads
Routes + ’
O  Agent_ce_Estimate
TAC_ intent
O Caler_Hame = “ Transition
O Esiimate.Detaits Add state handler
() Flow (®) Page
[) What Kind_0f_Agent

Wihen this transition sccurs, this is the next page in the conversation

-_\““ Page

End Flow -

Passo 7. Execute as mesmas etapas para configurar a Rota para afilaVendas. Cliqgue em Add New Route. Selecione Sales_Intent e salve as
configuragdes de Rota.

Project agent Lanquage
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]
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. @
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€ End Flow

Etapa 8. Adicione a opgéo de didlogo Agent response e Live agent handoff.
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Etapa 9. Encerre o fluxo desta pégina quando aintencao for disparada e a chamada for movida para o fluxo WxCC.
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Add state handler
When this transition occurs, this is the next page in the conversation

[
Ngnd Flow - ]

Etapa 10. Adicione a Preenchimento de entrada a paginaWhat_Kind_Of_Agent para que o chamador saiba que tipo de resposta o Agente
virtual espera. Clique no campo Preenchimento de entrada e digite: deixe-me falar com um engenheiro de suporte técnico ou falar sobre

vendas.
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You can define dilferent types of response messages, 1o provide the erd-user with
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Etapa 11. Teste seu Virtua Agent.

Configurar o fluxo com o agente virtual no portal de gerenciamento do Webex Contact Center

Objetivos

Nesta segéo, vocé pode ver como criar um fluxo no Webex Contact Center Flow Builder com o bloco Virtual Agent que move a chamada para
afilacom agentes ativos ou para estimar aramificagéo onde os dados sobre 0 nimero de agentes para a estimativa podem ser extraidos e usados

parao relatorio Analyzer.
Tarefa 1. Criar novo fluxo.

Etapa 1. No portal Webex Contact Center Admin, abra a janela de entrada Routing Strategy M odule e Create New Flow.

e = ; G000, | & 2 8

Flows

41 |

Etapa 2. Chame o fluxo {Your Name} _Virtual_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

Tarefa 2. Caminho configurado para extrair dados de estimativa para o relatério do Analisador.

Etapa 1. Mova o Virtual Agent V2 para o fluxo e conecte-o ao bloco NewPhoneContact.

Eoo Wiene TAC_Virtual_Agent Flow # oo (@) Edit:on ® ©
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Q. Get Queue Info e
Q callback
~ NewPho. .,
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No description defined
T Feedback V2 o R
8 Queus To Agent , Harwsed
& virtual agent v.
Error Handing i
Q, Advanced Queue Info Ermored
& Escalate Call Distribution
Group
S8 set Caller ID
@ Recording Contrel

Etapa 2. Clique no bloco Virtual Agent V2 e, sob as configuragdes de bloco, selecione Contact Center Al Config que vocé criou
anteriormente ou use o Virtual Agent pré-configuradoDan_Userl Virtual_Agent. Além disso, clique em Advanced Settings e aumente o

tempo de Termination Delay de 3 para5 segundos.



Observagdo: Atraso de encerramento € o intervalo de tempo que deve ser definido para permitir a concluséo do prompt de audio
do Agente virtual no Fluxo de didlogo antes que os contatos se movam para 0 Webex Contact Center. Por exemplo, se na
configuragéo de VA do Fluxo de Didlogo houver uma resposta longa antes da chamada ir paraaentrega ao vivo do agente, ela
corta a resposta ndo concluida e a chamada € movida para afila
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© static Contact Center Al Config
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Start Flow Contact Center Al Config
Event = NewPhoneContact | 4F . ClscoTAC_WxCC_Virtual_Agent v
X
VirtualA...
E’ Virtual Agent W2
State Event e w
| Ouicomes ~
I Handled
Advanced Settings ~
Escalated
| Ervor eandiing ~ Termination Delay © g seconds
Errored r
Speaking Rate ©
1.0

#

Enter a static valee or expression that resolves to a number between 0.25
and 4.0. If typing an expression_ use this syntax: || variable }}

Volume Gain &

Etapa 3. (Apenas para fins informativos) Entenda como os dados relacionados a chamada est&o sendo transferidos do Dial ogflow para o Webex

Contact Center.

Quando a conversacao é transferida de Dial ogflow para WxCC, ela criaalgumavaridvel de saida com dados no formato JSON que foram
gerados no portal Dialogflow enquanto o chamador estava interagindo com o Virtual Agent. Umadas varidveis de saida é
VirtualAgentV2.MetaData. Vocé pode vé-lo clicando em qualquer lugar na area cinzano Construtor de fluxo e rolando para baixo najanela

direita. Estavaridvel de saida contém os dados que vocé especificou na car ga Util per sonalizada.

Claca Webgx TAC_Virtual_Agent_Flow ~ oran Ediit: On @ o
Flow Designer
4 Feedback 2 Maln Flow 4 Event Flows @ Help Q) Search Flow o K TAC_Virtual_Agent_Flow ®
- P oy pogein
§

Q) Get Queue nfo J— P ——
Q Caliback AgentDered CAD PreDial disction PreDasl otherPaityDn

o PreDesl chalNumber PreDial particapant Ty PreD=al n
3 Screen Pop n'l"‘::"""' -— " s i ApX

Staet Flow

ProDisl tedAn PreDial operationType

NewPhoneContac

3¢ Queue Contact Erint = @
5 G VirtualA,,
= Menu =" Vin v Activity Output Variables ©
G Feedback V2 N View All Variables v
& Queuve To Agent ( Haexdled WirtuslAgeniV2_omd TranscripilfiL
Escalated
& virtual Agent vz [ VirtualAgentV2_kimd MetaData I
Error Hareirg ~
VirtualAgentV2_lmd StateEventiam
Advanced Queve Info Erroned e - reveame

Q
&1 Escalste Call Distribution

. Flow History #~
Grovp Click
Flow Qv wicchabs@gmail.com
Q set Caller 1D
Last Edited Dec 22, 2023
(@ Recording Control Fhow Vierslon @ o

FLOW CONTROL A @ D O‘ @I‘

O objetivo aqui € extrair as informagdes sobre quantos agentes o chamador solicitou para a estimativa. Na se¢éo anterior, vocé criou o parémetro

com o nome Number_of_Agents.



= @ Dialogflow CX CL2024aMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = P Q @ P i3] 0

Build Manage DefaultStart Flow & & [ &) @ Enatde minimap w < Publish 3 Agentsettings ) TestAgemt
~ FLOwS 4+ m@ ¥ — & Parameter ¥ save I 4
Agent_or_Estimate '
H  Default Stant Flow 2 o Parameters are values extracted from the end user during the conversation. Learn
.
et mexe
[Estimate._Detaibs x

Description

Mumber_of_agents

Ediit description

Select available gyslem or gusiom entity type.

@sys.number -
Entry fulfillment
Please et me know how many agents you are pla,
A paoes 4+ m
i) +
O Start Page
‘What_Kind_Of_agent
sk @sys number

[ Agent.or Estimate

Routes +
D caller_Mame Required ()
[ Estimate_Details Spage params. status = “FINAL 5]

0 s @

[ wnatKind_0f_Agent

Add siate handler

[ FRedsctinleg (5

E vocé configuraa Rota com payload Per sonalizado onde, uma vez que o parametro € preenchido, o valor do parametro é atribuido a chave

Estimate Agents_Count e, em seguida, a chamada é movida para o lado WxCC.

Agant Language

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virual_Agent = en Q @ P i 0
Build Manage DefaultStartFlow € & (8 &) @@ Ensble minimap W ¢> Publish (B Agentsettings [ TestAgent
'
“~ FLOWS 4+ @ Caler_Mame — € Route [ save % X
. —
A Defoult Start Flow P | Agent says L\
. I am putting 1ogether the estimate request detalls for
Estimate_Details » — Ssession params. Number_of_agents agents
Description
Edit descriplion
Custom payload 4 o}
Entry Tulfillment - {

“Executc_Request™:

Peate et o kvt how many 80ents you ste pla

“ PADES + ﬁ i “Data”
| Pasamaeters + ' I
O S Page .
“"‘*—“"‘"’—“"m Wamber_ol_sgents Pusp—— f5es5Ton. params Number_of_agents}
0O Agentor Estimate '
outes +
B +
O caller_Name }
parama stabus = ‘FINAL' ]
[ Estimate_Details ¥
O what_Kind_Of_Agent

Sedoct template

Add dinlague eption

Etapa 4. Configure o caminho do Agente Virtual Tratado para extrair os dados da estimativa e associa-los a Variavel Global. Analisando
dados JSON davariavel VirtualAgentV2_MetaData, vocé pode extrair o valor do parametro Number_of Agents e atribui-lo a nova variavel
no ambiente WxCC. Vocé também desegja que avaridvel sgjareportavel, portanto é necessario usar uma Variavel global. No construtor de fluxo

WXCC, clique em qualquer lugar na &rea cinza e, najanela direita, clique em Add Global Variable.
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o TAC_Virtual_Agent_Flow » Duan |

@) coeon

Activity Library © 3 Main Flow # Event Flows @ Help

CALL HANDLING Lad

£

Disconnect Contact

NewPhe...
Virtual Agent i ina

P— Event = NewPhaneContact |47

Play Message B \ount agent v2

Collect Digits

Play Music <
Feedback

Get Queue Info Ermored
Callback

Screen Pop

Click
Cueus Contact

" B8 2 0 @ @ & @

s g0 Qe

Q Search Flow o &

@} TAC_Virtual_Agent_Flow x
Global Flow Properties

Ve LA ~
Configuration Desktop Viewability & Order

Custom Variables

Flow ang fully loeal . Thery can never
e viewed in reports, but can optionally be agent viewable.

Flow Variablos A"

Wi All Variablos R

Predofined Variablos
Predenned Variables are added automatically thiough Global
Variable definiticn, or through events and activitkes exposed locally
in a fow. Thase variablos cannot be adited or deletad,

Global Variables & =1t

No Global Variables availabie in flow.

| Add Global Variables

A Variéavel global Estimate_ Number_of_Agents precisa ser criada anteriormente no Portal de administracdo do WxCC. Em seguida, basta

selecion&-lo e clicar em Adicionar. 1sso tornaessa Variavel global disponivel paravocé usar em seu fluxo.

Q) Search Global Variables

ol Estimate_Number_of_Agents x

Variable Namas

i Global_VoiceName

ol Mumber_of_Agonts_MD
JOS_Tolken

WorkspacelD

O gll TMP_Chocked

)l Global_Language

pd Global_FesdbackSurveyOptin

o adl WR_Option_Global

B = Estimate_Numbaer_of_Agents

Type | Value

String | Automatic
String | NA

String | YIVIWFIZTA...
String | 85522003f1...
Boolean | true
String | en-US
String | uninitialized
String |

String | NA

Etapa 5. Adicione o n6 Parse. No n6 Analisar selecione Virtual AgentV2.MetaData como a Variavel de entrada, selecione nalistaaVariavel

global adicionada ao fluxo na etapa anterior como a Variavel de saida e use esta proxima string para analisar os dados JSON

$.Params.Estimate_Agents_Count.
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5 Main Flow ¢ Event Flows @ Help Q) searchFlow om |k = Parse_l46 x
Q' Set Caller ID — Parse Activity Settings
i ]
(8 Recording Control Parse_i46
FLOW CONTROL
- ® Activity Description
NewPho...
o wi s::nm‘ —___ @ :ﬁ:ua:;. - T Earsa_l... f Enter o Description
firtual ot "ain

Event = NewPhoneContact (4 finput Variatile = Virtuatdge. [ 4

B EBRE Request
Oucomes

& Condition Parse Settings a
2 Golo Input Variabbe

O, VirtualAgentV2_kmd.MetaData W

P Ermor Handiing “~
4y HTTP
R-'KIUQ’” Errored
& . Contant Typo
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% End Flow o/umpmvmma
1 Estimate_Number_oi_Agents v
=" Percent Allocation u /

Path Expression @

(x) Set Variable
—— $.Porams. Estimate_Agents_Count|

Business Hours @0 aa

Etapa. 6. Use 0 nd Play M essage para validar o resultado e notificar o chamador. Adicione o n6 Play M essage, recur so Enable Text-to-

Speech, selecione o conector TTS e escolha Output Voice nalista

ek

Ellico 'u'\-r:(,Jex TAGC_Virtual_Agent_Flow & Dnn () Edit: On @ B
Activity Library @ &2 Main Flow & Event Flows @ Help ) Search Flow  om |« ® PlayMessage_r9| X

—_— Play Message Activity Settings

CALL HANDLING -

"8 Disconnect Contact HewPha - o

S B - LRVt — [ = | L [p——— 1 Prompt ~
B vinual Agent £t « NrmemoneConiact (§f . s Vanatie - Vinaioe
i ~ Ll 2 o Enable Text-1a-Speech
B slind Transfer o - | Unauteed Emor I Add the abiity o read dynamic messages. These messages can
contain variables and be used in a sequence with sudia files, If

it
sy war 3 hes synkax: [ variakle J]. You can slso use
Play Mssage B byping variables, use thes synkax: {| i
L SSML 1o construct the message, If using SSML, insent it inside the

® Bsnea <speak><fspeak> tags
Collect Digits
Connector
B Play Music o o O, WebexOne-TexiToSpeech W
Feedback
=l (3 Override Defaull Language & Voice Settings
Eruable this Peature 15 confguie custom Language and voece setlings
Q. Get Queue Info for this viriual sgent. H not enalbled, ihe Global_Language and
o Global_VoicoMarme variables ar referenced io dehng ihe delault
Q Callback virtual agent seftings
o] OCutput Voice ©
5 Screen Pop
o ——— O\, en-GB-Wavenet-B W
34 Cueue Contact
Add one or more sudio files of text-1o-speech MoSsages to play in
= Menu
= en aa a sequence. &

Passo 7. N6 Adicionar Contato de Desconexao. Em seguida, clique em Play M essage novamente e adicione esta mensagem de texto adizer, no
campo TTS, digite obrigado. A solicitagéio de estimativa para{{Estimate_Number_of _Agents}} agentesfoi criada, e sua equipe podera entrar

em contato com vocé em breve com os resultados.

Exclua aopcdo Arquivo de dudio e publique o fluxo.
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A Play Music i
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2 Text-to-Speech Message
W Callback
Tharik you. Thi estimate request for [al
a

Screen Pop / {{Estimate_Number_of_Agents]) agents was created @,
Cueue Contact (" Ada Awdio File ) ( Add Audio Prompt Variable )
1= Menu ° ‘ Add Text-to-Spaach Message )
LI Feedhack V2 o
Toxt-to-Speoch Settings ~

B Queue To Agent #0 aa

*

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

@ Autosave Validation: Off

Tarefa 3. Configurado como Escalado para mover a chamada para a fila apropriada com agentes ativos.

Etapa 1. Crieavariavel Flow e nomeie-a Queue_Routing.

Add Flow Varlable

Variable Typo

String W
Variable Type cannot be edited once the mabN

Detault Value °

NA

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

5
Contains Sensitive Information ()
Make Agant Viewable ©
Cancel

Etapa 2. Adicione o n6 Par se e configure-o para atribuir o valor davaridvel Type Of_Agent de Dialogflow avariavel de fluxo Queue Routing
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BRE Request
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Etapa 3 Adicione o n6 Case e configure-o com avariavel Queue_Routing. No link, Descri¢éo configure os valores TAC e Sales, ja que esses

sdo dois valores que vocé move do portal Dialogflow.

Cisco Webex f
Draf (L Edit: On
o TAC_Virtual_Agent_Flow » o @@ ® o
g
3l Maln Flow i Event Flows @ Halp Q Search Flow o K - Case_0a5 »
@ Set Calker ID e e e Case Activity Settings
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& o Agent V2 & e i > @ Play Message Y % o.lr: that it can be matched against. Case statements are evaluated
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Pe— Error Handing A N casrpli variable
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<> HTTP Request o abie =
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[Error Handiing ~
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(x) Set Variable Undetned Errors Fihi s
&) susiness Hours &0 aae No Activity Outpu! Variables available in this activity.
it Debug O Autosave Validation: Off

Etapa 4. Adicione os nés Play M essage para verificar se achamadavai paraafilado TAC. Configure o n6 Play Message com TTS edigiteo

texto semelhante a este, Obrigado por aguardar. O engenheiro do TAC poderafalar com vocé em breve.
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Etapa 5. Faga 0 mesmo paraafilaVendas. Informe ao chamador que a chamada pode ser conectada ao agente de vendas em breve.

Clsco Webex TAC_Virtual_Agent_Flow # on® (@) Edit:on @ ®
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Etapa 6. Adicione o bloco Contato da fila e configure-o com 0 TAC_Queue.
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Passo 7. Adicione outro contato da fila e configure-o com 0 Sales_Queue.
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Etapa 8. Aponte a saida Default no n6 Case para a Play M essage relacionada a Sales Queue. Valide e clique em Publicar o fluxo.
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Tarefa4. Adicione o fluxo ao seu ponto de entrada.

Etapa 1. Vapara Pontos de entrada e selecione seu Ponto de entrada. Clique em trés pontos para editar o ponto de entrada.

Lab Tenart | Local Time @ SA Admin Cisco -

L]
Lab Tenant Dashboard Entry Point  x  Eniry Point Mappings
Entrv Printe 7
Entry Points s
1
Hame Chanmel Type Description Status 1]

BOEE

Etapa 2. Selecione o fluxo e outros campos obrigatorios e salve o ponto de entrada.



Name DialogflowCX_Lab

Description

Type

Channel Type

s [

Advanced Settings

Service Level Threshold &0 econds
Time Zone (Routing Strategies Only) (GMT-05:00) Eastern Standand Time (Ame
— Flow TAC_Virtual_Agent_Flow
X
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Etapa 3. Configure o mapeamento do ponto de entrada para o ponto de entrada.

Lab Tenant | Local Time ) S4 Admin Cisco ~ of

[
New Dialed Number Mapping b
Q
Webex Calling
x
Webex Calling
=
L
&
Location us
o
Available Mumbers +14407308308 x
4
Entry Point DizlogflewCX_Lab
+
PSTH Region Default
D

D EC» Ec»

Tarefa 5. Teste suas configuracOes.

Apos concluir todas essas configuracfes, chame o DN relacionado ao seu ponto de entrada e teste aintegragdo.
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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.



