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Zugehdrige Informationen

Einleitung

In diesem Dokument wird beschrieben, wie Sie Contact Center Enterprise (CCE) Virtual Assistant
Voice (VAV) integriert mit Google Contact Center Artificial Intelligence (CCAI) konfigurieren.

Beitrdge von Ramiro Amaya, Cisco TAC Engineer, Adithya Udupa, und Raghu Guvvala, Cisco
Engineers.

Voraussetzungen

Anforderungen

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

 Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) Version 12.6.1

» Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) Version 12.6.1
+ Customer Voice Portal (CVP)

» Google-Dialogfluss

+ Steuerungs-Hub

Verwendete Komponenten



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

+ UCCE-Version 12.6.1
« CVP 12.6.1 ES6

* Google Dialogflow

+ Steuerungs-Hub

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

Hintergrund

Virtual Assistant Voice (VAV) ermdglicht die Integration der IVR-Plattform in Cloud-basierte
Sprachdienste.

Diese Funktion unterstutzt Interaktionen, die der Interaktion mit Personen ahneln und die eine
schnelle und effiziente Behebung von Problemen innerhalb des IVR erméglichen.

Die VAV-Funktion, die friher als Customer Virtual Assistant (CVA) bekannt war, wurde fur Kunden
mit Cisco Rechnungsstellung in CCE 12.6 verbessert. VAV

%ﬁ Hinweis: In dieser Version wird nur Google Natural Language Processing (NLP) unterstitzt.

Konfigurieren

Dialogflow-Projekt

Der Google Dialogflow Agent muss erstellt werden. Sie bendtigen ein Google-Service-Konto, ein
Google-Projekt und einen virtuellen DialogFlow-Agenten.

Was ist ein Dialogflow?

Google Dialogflow ist eine Plattform flir ein konversationales Anwendererlebnis (User Experience,
UX), die eine einzigartige, naturliche Sprachkommunikation fir Gerate, Anwendungen und
Services ermoglicht. Mit anderen Worten, Dialogflow ist ein Framework, das NLP / NLU (Natural
Language Understanding) Dienste anbietet. Cisco lasst sich in Google Dialogflow fur Cisco Virtual
Agent sowie fur Agentenantworten und Transkript integrieren.

Was bedeutet das fur Sie? Das bedeutet, dass Sie einen virtuellen Agenten in Dialogflow erstellen
und diesen dann in Cisco Contact Center Enterprise integrieren kdnnen.

Informationen zum Erstellen eines virtuellen Agenten oder eines Dialogflow-Projekts finden Sie
unter: CVP CVA konfigurieren



https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/unified-customer-voice-portal/215527-configure-cvp-customer-virtual-assistant.html

Schritt 1: Erstellen Sie ein Google Al-Profil.

1. Melden Sie sich bei Google Agent Assist an und wahlen Sie das Projekt aus, das flr den VAV
verwendet wird.

2. Wahlen Sie die Konversationsprofile aus und klicken Sie auf Create new (Neu erstellen), wie im
Bild gezeigt.
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3. Aktualisieren Sie diese Details, wahrend Sie das Gesprachsprofil erstellen, und klicken Sie auf
die Schaltflache Erstellen.

+ Anzeigename: Geben Sie einen beliebigen Namen zum ldentifizieren des Profils ein.
» Sprache - Sie kdnnen die Standardeinstellung beibehalten, Englisch.

& New conversation profile

Display name

Thiz wall help you find this profile in the conversation prefiles list

isplay name

Language
Specily a language for your conversation profile
Language*

en - English -


https://agentassist.cloud.google.com/

Blattern Sie nach unten, und wahlen Sie den DialogFlow ES Agent aus.
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 Klicken Sie auf Erstellen. Jetzt wird das Gesprachsprofil auf der Agent Assist URL
angezeigt.

» Kopieren Sie die Integrations-ID. Klicken Sie auf die Schaltflache In Zwischenablage
kopieren. Dies wird spater in der Control Hub-Konfiguration verwendet.
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% Hinweis: Es ist keine Dialogflusskonfiguration flr Anruftranskripte erforderlich.

WebEx Control Hub-Konfiguration

Erstellen Sie eine CCAI-Konfiguration im Cisco WebEx Control Hub am Control Hub. Bei einer
CCAI-Konfiguration werden CCAI Connectors zum Aufrufen der CCAIl-Services verwendet.
Weitere Informationen finden Sie im Artikel Configure Contact Center Al im WebEx Help Center.

Schritt 1: Stellen Sie sicher, dass der Cloud Connect-Publisher und -Subscriber installiert sind.
Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt Cloud Connect installieren in Cisco Unified Contact
Center Enterprise. Installations- und Upgrade-Handbuch.

Schritt 2: Melden Sie sich beim WebEx Control Hub an. Navigieren Sie zu Contact Center, und
klicken Sie auf Cloud Connect.


https://admin.webex.com
https://help.webex.com
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
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Schritt 3: Geben Sie im Fenster Cloud Connect (Cloud-Verbindung) den Namen und den Fully
Qualified Domain Name (FQDN) der primaren Cloud-Verbindung ein.
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Schritt 4: Geben Sie im Fenster Cloud Connect (Cloud-Verbindung) den Namen und den FQDN
der primaren Cloud-Verbindung ein, und klicken Sie auf Register.

Schritt 5: Hinzufligen eines Connectors. Wahlen Sie im Contact Center-Fenster die Registerkarte
Connectors aus.
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Schritt 6: Wenn bereits ein Connector hinzugefugt wurde und Sie einen weiteren hinzufigen
mussen, klicken Sie auf Add More (Mehr hinzufigen). Melden Sie sich bei Google an, und folgen
Sie den Anweisungen.
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Schritt 7. Figen Sie nun die Funktionen hinzu. Klicken Sie auf der Seite Contact Center auf
Features und dann auf New.
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Schritt 8: Sie befinden sich jetzt auf der Seite Neue Contact Center-Funktion erstellen. Klicken Sie
auf Contact Center Al Config.

Create a new Contact Centre feature

Contact Centre Al Config
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Schritt 9. Bietet die Feature-Informationen, wahlen Sie den Connector bereits hinzugefligt und das
Google-Gesprach Profil erstellt.
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CCE-Konfiguration

Schritt 1: Offnen Sie auf UCCE AW das Cisco Web Administration Tool, und navigieren Sie zu

Inventory. Klicken Sie auf Neu.
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Schritt 2: Fagen Sie Cloud Connect hinzu, und geben Sie den FQDN und die

Anmeldeinformationen an.
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% Hinweis: Weitere Informationen zum PCCE-Zertifikataustausch finden Sie in den folgenden
Dokumenten: Selbstsignierte Zertifikate in einer PCCE-L6sung und Verwalten des Zertifikats
fur PCCE-Komponenten flir SPOG. Weitere Informationen zu UCCE finden Sie unter Self-
Signed Certificate Exchanges on UCCE.

Schritt 3: Konfigurieren Sie Cloud Connect in der CVP Operations Console (OAMP). Weitere
Informationen finden Sie im Abschnitt Konfigurieren von CVP-Geraten fir Cloud Connect im
Administrationshandbuch fir Cisco Unified Customer Voice Portal.

% Hinweis: Dies qilt nur fir UCCE. Dieser Schritt ist fir PCCE nicht erforderlich.


https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
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Schritt 4: Importieren Sie das Cloud Connect-Zertifikat auf den CVP-Server. Weitere Informationen
finden Sie im Abschnitt Import Cloud Connect Certificate to Unified CVP Keystore in the
Configuration. Leitfaden fur Cisco Unified Customer Voice Portal

Schritt 5: Gehen Sie in der Unified CCE-Verwaltungskonsole folgendermal3en vor, um die CCAI-
Konfiguration allen Anruftypen zuzuordnen:

1. Navigieren Sie im AW Web Administration Tool zu Funktionen, und wahlen Sie Contact
Center Al aus.
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2. Wahlen Sie Kl-Services, die von Cisco in Rechnung gestellt werden.

Contact Center Al

3. Achten Sie auf der Contact Center Al-Seite darauf, dass Sie die zuvor konfigurierte CCAl im
Control Hub auswahlen kénnen.
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CVP-Konfiguration

Schritt 1: Offnen Sie in CVP Call Studio die Call Studio-Anwendung.

Pemagars W, sy Bl

Schritt 2: Stellen Sie sicher, dass im Dialogflow oder Dialogflow Intent-Element die Service-Konto-
ID leer ist.

Schritt 3: Lassen Sie die VoiceXML-Eigenschaft und den Wert null, wenn Sie die standardmaRige
Konfigurations-ID verwenden moéchten, oder fligen Sie in der VoiceXML-Eigenschaft



CCAl.configld als Eigenschaft und den Wert der konfigurierten ID hinzu, die im Control Hub
konfiguriert wurde.

Schritt 4: Speichern und Bereitstellen der Anwendung im CVP Call Studio und Bereitstellen im
CVP VXML-Server.

Uberpriifung

Fir diese Konfiguration ist derzeit kein Uberpriifungsverfahren verfiigbar.

Fehlerbehebung

Zu erfassende Protokolle

+ UCCE/PCCE: Tomcat-Protokolle

* Cloud Connect: CloudConnectmgmt (Dateiansicht Aktives Protokoll
hybrid/log/cloudconnectmgmt/cloudconnectmgmt.YYYY-MMM-DD.0.log)

* CVP: VXML-Serverprotokolle

« CVVB: (Engine - MIVR-Protokolle)

» Speech Server Logs (Dateiansicht Aktives Protokoll
Speechserver/logs/SpeechServer/Speechserver.log)

+ Call Studio-Anwendung

» Google-Dialogfluss

Zugehdrige Informationen

o Konfigurieren von Antworten und Transkriptionen des CCE-Agents
e Cisco Contact Center-L6sungen und Designleitfaden 12.6

* Cisco Contact Center - Funktionsleitfaden 12.6
¢ Technischer Support und Dokumentation fur Cisco Systeme



https://www.cisco.com/c/de_de/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise-1261/217420-configure-cce-agent-answers-and-call-tra.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/design/guide/ucce_b_ucce_soldg-for-unified-cce-1261.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/configuration/guide/ucce_b_features-guide-1261.html
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

Informationen zu dieser Ubersetzung

Cisco hat dieses Dokument maschinell iibersetzen und von einem menschlichen Ubersetzer
editieren und korrigieren lassen, um unseren Benutzern auf der ganzen Welt Support-Inhalte
in ihrer eigenen Sprache zu bieten. Bitte beachten Sie, dass selbst die beste maschinelle
Ubersetzung nicht so genau ist wie eine von einem professionellen Ubersetzer angefertigte.
Cisco Systems, Inc. iibernimmt keine Haftung fiir die Richtigkeit dieser Ubersetzungen und
empfiehlt, immer das englische Originaldokument (siehe bereitgestellter Link) heranzuziehen.



