Configuracion del conector basado en la nube de
voz del agente virtual de CCE
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Informacion Relacionada

Introduccion

Este documento describe como configurar el conector basado en la nube de voz de agente virtual
(VAV) de Contact Center Enterprise (CCE).

Colaboraron Ramiro Amaya, Ingeniero del TAC de Cisco, Anjum Jeelani, Adithya Udupa y Raghu
Guvala, Ingenieros de Cisco.

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:



+ Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE), version 12.6.2

» Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE), version 12.6.2
+ Customer Voice Portal (CVP)

+ Explorador de voz virtual (VB)

* Google Dialogflow CX

+ Concentrador de control

Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en estas versiones de software:

» PCCE version 12.6.2

« CVP126.2

* Cloud Connect 12.6.2

* Google Dialogflow CX

» Concentrador de control Webex

La informacion que contiene este documento se cred a partir de los dispositivos en un ambiente
de laboratorio especifico. Todos los dispositivos que se utilizan en este documento se pusieron en
funcionamiento con una configuracion verificada (predeterminada). Si tiene una red en vivo,
asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Background

La funcion de voz de agente virtual (VAV), denominada Asistente virtual de cliente (CVA) en la
version CCE 12.5(1), permite la integracion de la plataforma de respuesta de voz interactiva (IVR)
con los servicios de voz basados en la nube.

Esta funcién admite interacciones de tipo humano que permiten resolver problemas de forma
rapida y mas eficiente dentro de la IVR, reduciendo asi las llamadas dirigidas a los agentes. Esto
le ayuda a interactuar primero con el agente virtual, que le ofrece una solucién de autoservicio, sin
la intervencion de un agente fisico.

VVB utiliza uno de estos conectores para aprovechar los servicios de IA:

» Conector basado en las instalaciones: VB utiliza un conector nativo para conectarse al
servicio Google Dialogflow. Este servicio se habilita mediante los elementos Dialogflow ES o
DialogflowCX de Cisco Unified Call Studio. Actualmente, VAV es compatible con los
servicios de Google Dialogflow ES y CX a través de un conector basado en las
instalaciones.

» Conector basado en la nube: VB utiliza un conector basado en la nube para conectarse al
servicio Cisco CCAI. Este servicio se habilita a través del elemento Virtual Agent Voice de
Cisco Unified Call Studio. VAV admite actualmente el servicio Google Dialogflow CX
mediante un conector basado en la nube.

Este documento solo cubre la configuracion del conector basado en la nube.



Consideraciones importantes

Tenga en cuenta esta informacion antes de configurar el VAV mediante un conector basado en la
nube:

* El cédec admitido es u-law.

» La deteccion de actividad de voz la realiza Google.

» El puerto 443 y HTTP/2 deben estar habilitados en el proxy y el firewall.
» La lista de permitidos de la red debe incluir estas direcciones URL:

- U2C (puerto 443): https://u2c-a.wbx2.com/u2c/api/vi/user/catalog - EE. UU.

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

- U2C (puerto 443): https://u2c-k.wbx2.com/u2c/api/vi1/user/catalog - Europa

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

- ID broker (puerto 443): https://idbroker.webex.com

- Conector WS (puerto 443): https://wsconnector.wxcc-us1.cisco.com

+ La lista de permitidos de la red también debe incluir estos grupos de URL:

- *.google.com

- *.googleapis.com

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

- *.wbx2.com

- *.ciscoccservice.com

Configurar

Estos son los pasos necesarios para configurar el VAV a través del conector basado en la nube.


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/
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http://cisco.com/
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http://ciscoccservice.com/
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Paso 1. Intercambie certificados autofirmados o implemente certificados firmados por CA.
Paso 2. Configuracion del servidor proxy.

Paso 3. Cree un proyecto de Google.

Paso 4. Proporcione Google Project y la organizacion de la nube con Cisco.
Paso 5. Cree y disefe un agente Dialogflow CX.

Paso 6. Cree un perfil de conversacion de agente.

Paso 7. Configuracion de CCAl en Webex Control Hub.
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Paso 8. Configuracion de CCAl en UCCE y PCCE (SPOG).

Paso 9. Cree y disefe la aplicacion CVP Call Studio.

Intercambie certificados autofirmados o implemente certificados firmados por CA.

Debe implementar certificados firmados por CA o intercambiar certificados autofirmados con los
componentes de CCE relacionados con la funcién VAV para VAV para que funcionen. Para el
intercambio de certificados PCCE o firmado por CA se requieren en: AW, VB y Cloud Connect.
Para los certificados de UCCE se requieren en: AW, VB, NOAMP y Cloud Connect. Revise este
documento para los certificados de intercambio de UCCE: certificados autofirmados de Exchange
en UCCE 12.6, para la implementacion firmada por CA: Implemente certificados firmados por CA
en 12.6, y para el certificado de intercambio de PCCE: Certificados autofirmados de Exchange en
PCCE 12.6.

Configurar servidor proxy

Se necesita un servidor proxy si no tiene comunicacion directa entre VVB Speech Server (SS) y
los servicios de CCAIl de Webex.


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

Para configurar el servidor proxy, utilice estos comandos:
set speechserver httpsProxy Host

set speechserver httpsProxy port

set speechserver httpsProxy nonProxyHosts

set speechserver httpsProxy Host

Este comando establece el host de proxy para el servidor de voz. También solicita credenciales,
Si es necesario.

Sintaxis del comando:
set speechserver httpsProxy host <hostname/ip>

¢ El proxy requiere credenciales? [S/N] y
Enter UserName: nombre de usuario
Introduzca la contrasena: ****

Ejempilo:

admin:set speechserver httpsProxy host abc.com
¢ El proxy requiere credenciales? [S/N] y

Enter UserName: nombre de usuario

Introduzca la contrasena: ****

Comando correcto.

set speechserver httpsProxy port
Este comando establece el puerto proxy para el servidor de voz.

Sintaxis del comando:
set speechserver httpsProxy port <portNumber>

Ejempilo:
admin:set speechserver httpsProxy port 80

Comando correcto.

Este comando establece los nonProxyHosts para el servidor de voz. El trafico no pasa a través
del proxy a estos hosts.

set speechserver httpsProxy nonProxyHosts

Sintaxis del comando:
set speechserver httpsProxy nonProxyHosts <parameter>

Ejemplo:
admin:set speechserver httpsProxy nonProxyHosts <lista de hosts no proxy separados por



comas>
Comando correcto.
El parametro puede ser un unico host o varios hosts separados por comas

Mas informacion en este documento: Guia de operaciones de VVB

%ﬁ Nota: debe detener e iniciar el servidor de voz para que se reflejen los valores.
Sintaxis para detener Speech Server: utils service stop Cisco Speech Server
Sintaxis para iniciar Speech Server: utils service start Cisco Speech Server

Crear un proyecto de Google: aprovisionar el proyecto y la organizacion

La integracion de Google Al y CCE requiere la creacion de un proyecto de Google y este proyecto
debe ser proporcionado por Cisco. Ademas, debe crearse una organizacion en la nube de Cisco
webex para usted o el partner de Cisco. En este documento se explican los pasos necesarios
para crear y aprovisionar el proyecto y la organizacion.

Aprovisionamiento de servicios hibridos de Google CCAI con CCE

Creacién de un agente Dialogflow CX

VAV admite actualmente el servicio Google Dialogflow CX mediante un conector basado en la
nube.

Un agente de Dialogflow CX es un agente virtual que gestiona las conversaciones simultaneas
con los usuarios finales. Dialogflow traduce el texto o el audio del usuario final durante una
conversacion a datos estructurados que las aplicaciones y los servicios pueden comprender.
Disefie y cree un agente de Dialogflow para gestionar los tipos de conversaciones que necesita
su sistema. Para obtener mas informacion sobre Dialogflow CX, visite: Conceptos basicos de
Dialogflow CX.

Estos son los pasos para crear un agente Dialogflow CX.

Paso 1. Navegue hasta https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects e inicie sesion con la
cuenta de Google que utilizé cuando creo el proyecto, y seleccione el proyecto.

Paso 2. Seleccione la ubicacidn y haga clic en Crear 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/es_mx/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://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/basics
https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects
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Paso 4. Se creara el agente y vera el Flujo inicial predeterminado en la primera pagina.

Build Manage Default Start Flow & &, [0 QD mMinimap ( R ) 83 Agent settings | Test Agent

~  FLOWS + o =

A Default Start Flow
Start Page

Al crear un agente, el flujo predeterminado se crea automaticamente en la pagina de inicio. Para

cambiar la configuracion predeterminada después de crear el agente, seleccione la configuracion
del agente.
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Si desea obtener informacién sobre cémo configurar un agente de Dialogflow CX, revise estos
videos de Google:

£ Qué es Dialogflow CX?



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

Introduccién a paginas v transiciones en Dialogflow CX

Crear un agente de conversacion de flujo Unico

Importar un agente de Dialogflow CX

Puede importar un agente de Dialogflow CX, en lugar de crear el agente desde cero. Después de
crear el agente, puede importar un agente Dialogflow CX creado y creado anteriormente. En este
ejemplo, se utiliza un agente Dialogflow CX creado por el equipo de ingenieria de Cisco.

Paso 1. En la seccidn Agente, seleccione Ver todos los agentes.
= & Dialogflow CX TestProjectCis
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Paso 2. Seleccione el agente que ha creado y haga clic en Restaurar.
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Paso 3. En la ventana Restore, haga clic en Upload, luego seleccione el archivo de descarga y
haga clic en Restore.


https://www.youtube.com/watch?v=T9TX0DtTyRo
https://www.youtube.com/watch?v=55g8J7UX_d0
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Ahora, vera el agente importado.
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Puede descargar un ejemplo de agente de Cisco Dialogflow CX (export_agent_Travel_ flight
information_VAV.blob) desde: Ejemplo de aplicacién VAV Call Studio y agente Dialogflow CX

Creacion de un agente de Dialogflow CX - Agente predefinido

Puede utilizar las plantillas de agente predefinidas de Google para reducir el tiempo de disefio al
crear un agente Dialogflow CX.

Estos son los pasos para utilizar un agente predefinido.

Paso 1. En la pagina Dialogflow CX, seleccione el proyecto y, a continuacién, seleccione Usar
agentes predefinidos.


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

Paso 2. Seleccione el agente predefinido que desea utilizar. En este ejemplo, se utiliza el agente
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Paso 3. Haga clic en 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

Paso 4. Seleccione la ubicacién. Vera el nuevo agente creado.
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Mas informacion en este video de Google: Utilice una plantilla de agente predisefiada para crear
un agente Dialogflow CX

Crear un perfil de conversacion de agente


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

Un perfil de conversacién de agente es un conjunto de parametros de configuracion que definen
el comportamiento del agente de flujo de didlogo en una conversacion con una persona que
llama.

Estos son los pasos para crear un perfil de conversacion de agente.

Paso 1. Inicie sesion en Google Agent Assist . Seleccione Perfil de conversacion vy elija el
proyecto que ha creado anteriormente con el agente Dialogflow CX.

= o O & sgenbnshackoud google com

Paso 2. Haga clic en Crear.
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Paso 3. Asegurese de que la URL de ayuda de agente utiliza la misma ubicacién que el agente en
el que desea crear el perfil de conversacion. En este ejemplo, vera que la direccion URL esta en
la ubicacion global.

El agente que cred anteriormente esta en us-central1, por lo que debe reemplazar la ubicacion
para continuar.


https://agentassist.cloud.google.com/
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Paso 4. Agregue el nombre y el idioma.
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Paso 5. Desplacese hacia abajo y seleccione Activar agente virtual y, a continuacion, seleccione
el agente Dialogflow CX.
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Ahora se crea el perfil de conversacion para el agente.

Configuracion de CCAl en Webex Control Hub

Paso 1. Asegurese de que el editor y el suscriptor de Cloud Connect estan instalados. Para
obtener mas informacioén, consulte la seccién Instalacion de Cloud Connect en la Guia de
instalacién y actualizacion de Cisco Unified Contact Center Enterprise 12.6.2.

Paso 2. Inicie sesién en Webex Control Hub (admin.webex.com). Vaya a Contact Center y haga
clic en 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

Paso 3. En la ventana Conexion a la nube, introduzca el nombre y el nombre de dominio
completamente calificado (FQDN) de Conexién a la nube principal y registre el reloj.

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

~ Nota: Al agregar Cloud Connect en Webex Control Hub, asegurese de que el FQDN de
Cloud Connect esté accesible desde el PC en el que esta abierto el Control Hub.

Paso 4. Seleccione Allow access to the Cloud Connect node y haga clic en Continue.
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Paso 5. Agregue un conector. En la ventana Contact Center, seleccione Integrations y, a
continuacion, la ficha Connectors.

» 8 :




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

Paso 6. Si ya se ha agregado un conector y necesita agregar uno mas, haga clic en Add More
(Agregar mas). Inicie sesion con Google y continue con las instrucciones.

% Nota: La cuenta de usuario que inicie sesion en Google debe tener el rol de propietario del
proyecto de 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

Paso 7. Proporcionar el proyecto de Google, el proyecto de Cisco y la cuenta de servicio de
Google proporcionada por Cisco al aprovisionar el proyecto de Google. 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

Paso 8. Ahora afiada las funciones. En la pagina Centro de contacto, haga clic en Integraciones y
caracteristicas y, a continuacién, haga clic en Nuevo.
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DialogflowCX-VAV

Integrations

Cloud Connect

Add More

Paso 9. Ahora se encuentra en la pagina Crear una nueva funcion de Contact Center. Haga clic
en New. Configuracidn de inteligencia artificial del Contact Center.

webex Control Hub

Integrations

Connectors Features
TEHANT SETTIHGS
aQ = Filter

Webex CCAl Config VAV-RTP2020-EFTAgent %
Contact Center Al o A

Use this Config to enable Cisco CCAl services

Drefault: Agent Answers Default: Virtual Agent

Paso 10. Ahora se encuentra en la pagina de caracteristicas del centro de contacto. Haga clic en
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

Paso 11. Proporcione la informacion de la funcion, seleccione el conector ya agregado y el perfil
de conversacion del agente de Google creado.

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)

Configuracion de CCAl en UCCE y PCCE (SPOG)
Configuracion de PCCE

Paso 1. En CCE AW, abra la herramienta Unified CCE Administration y desplacese hasta
Inventario.
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Paso 2. Desplacese hacia abajo y haga clic en maquinas externas.

i o 1

External Machines &

Paso 3. Seleccione Cloud Connect Publisher y proporcione el nombre de dominio completo

(FQDN), el nombre de usuario y la contrasena.



Tips Cloun] Connect Publistes -.-

Aot The Clovd Cormect Sosbmcniber wil b acivley suformesnically

ldatmarme 1P Aciciresa” eisudiennnect 1 delcu clhadn. o
Cloud Connact Administration
Ik tasarre acirriririrates kol Cineo o]
L FEEEE R

Cloud Connect se agrega y se sincroniza.

Cloud Connect

Cloud Connect 1

cloudconmnect 1 ooloued Cison. Com
Address: 198 18.133.103

Sync Status: C%in Sync

Q
"




~ Nota: asegurese de haber intercambiado certificados entre componentes de CCE o
implementado certificados firmados por CA. Consulte estos documentos para el intercambio
e implementacion de certificados PCCE: Intercambio de certificados autofirmados en PCCE
12.6. e Implementacién de certificados firmados por CA en 12.6.

Paso 4. Valide la configuracion predeterminada. Ver la configuracion predeterminada de CCAI
(creada como parte de la configuracion de CCAl en Webex Control Hub). Si es necesario,
sincronice la configuracion (mediante la opcion Sync) en CCE Admin.

Paso 4a. En CCE Admin, vaya a la tarjeta de caracteristicas y seleccione Contact Center Al.

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
Single Sign-On

Desktop Settings Third-party Integration Dialog Flow
Google DF

W
=
w
.

Desk Settings, Reason Labels, Agent Trace Cloud Connect Integration

Paso 4b. Seleccionar servicios de inteligencia artificial facturados por Cisco


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

Contact Center Al

Paso 4c. Vera la configuracion predeterminada del agente virtual.

M Service Detaull Conig




Configuracion de UCCE

Paso 1. En CCE AW, abra la herramienta Unified CCE Administration y desplacese hasta
Inventario. Haga clic en New.

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

. | 0

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

Paso 2. Agregue Cloud Connect y proporcione el FQDN vy las credenciales.

“ 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

% Nota: asegurese de haber intercambiado certificados entre componentes de CCE o
implementado certificados firmados por CA. Consulte estos documentos para el intercambio
e implementacién de certificados UCCE: Exchange Self-Signed Certificates in UCCE 12.6, e



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

% implementacion: Implementar certificados firmados por CA en 12.6.

Paso 3. Configure Cloud Connect en la consola de operaciones de CVP (OAMP). Para obtener
mas informacioén, consulte la seccion Configuracion de dispositivos CVP para la conexion a la
nube en la Guia de administracion para 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

Paso 4. Valide la configuracion predeterminada de Google CCAIl. Ver la configuracion
predeterminada de CCAI (creada como parte de la configuracion de CCAI en Webex Control
Hub). Si es necesario, sincronice la configuracion (mediante la opcién Sync) en la consola de
operaciones de CVP (NOAMP para Cisco Unified CCE).

Paso 4a. En CCE Admin, vaya a la tarjeta de caracteristicas y seleccione Contact Center Al.


https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/220730-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

Overview

User Setup
Agents, G1, Administrators

Desktop Settings
Desk Settings, Reason Labels, Agent Trace

Organization Setup

Teams, Skill Groups, Precision Queues

Features

Contact Center Al

Courtesy Callback
Single Sign-0On
Third-party Integration

Cloud Connect Integration

Bulk Import
Agents, Skills, Dialed Number

(&)

A

Dialog Flow
Google DF

Paso 4b. Seleccione Servicios de inteligencia artificial facturados por Cisco.



Contact Center Al

Paso 4c. Vera la configuracion predeterminada del agente virtual.

M Service Detaull Conig




Configuracion de CVP

Paso 1. En CVP Call Studio, abra la aplicacion call studio. Puede utilizar una aplicacion de Cisco

sample call studio para probar en un entorno de laboratorio. Puede descargarlo desde aqui: Call
Studio AV Sample Application.

() Stant Of Call I
et V&Y Demo
[ setvalue 01 I,_ - dore — [ P Subdialog Start 01 I WA Element:

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 - '
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 metadats can be used L] ’. _poungt R I »| [ Audic M
.. — -
sqent_transfer | 0 VirtualagentVoice 02 | = __ " \\

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

decision elernent

deine done "\\- i

. L done” [ Audio. 04
| € Decision 02 | ;J
3 sodio08 |+ Cushom_exit ™ o
o -

- _done
"~ done

T L) & -

B VP Subdislog Retwm 01

Paso 2. Haga clic en el elemento Virtual Agent Voice y seleccione la ficha de configuracion para
abrir la configuracion del elemento.


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

Paso 3. En la ID de configuracién, copie la ID de la funcion CCAIl de Webex Control Hub que cree.
Déjelo en blanco si ha seleccionado un agente virtual predeterminado en la configuracion de la
funcion 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

Paso 4. En la integracién anterior de Dialogflow CX con Cisco Contact Center, se le solicitd que
creara un evento de bienvenida. Esto sigue siendo necesario en la version CCE 12.6.2 si utiliza
un conector en las instalaciones. Sin embargo, para el conector basado en la nube tiene la opcion
de especificar su propio evento y parametros pasados a Google Dialogflow. Haga clic en el
nombre del evento y especifique el nombre del evento que va a pasar a Google Dialogflow.
Asegurese de crear este evento en el agente de Dialogflow CX.

En este ejemplo, el nombre del evento se pasa como una variable local que se definié en un
elemento anterior.



Substitution Tag Builder
Create a substitution tag.

Element Data | Session Data| Call Data | Caller Activity Demographics  Account Info | Phone Number | Date/Time| Local Variable rm

n 2

alAgentVoice

5% Outline

i | [£] Builder

Elemenk [Audio_m | Judio| Data| Events
Element Data: | v Value o
false =
{LocalVar.event_na... | =
‘name’'Marca’,'pla... o
v Value ~
expenimental_mnt_...
Value: | {LocalVar.event_name} | |MdTng| far... SPEECH_MODEL_V...
e  en-US w
@ | 0K || Cance‘} |
fy 4 - 4%

La variable se definid en el evento set variable.

‘- () Start Of Call |

next

[ SetValue 01 [se

e,

done

CVP Subdialog Start_01 ]

Evento en el agente de Dialogflow CX.

Start Page Sy =
Routes -+
‘ Default Welcome Intent lh}
‘ small_talk_thanks
‘ flights.available_points (]
‘ flights. flight_book o
‘ flights. frequent_flyer_club_join (]
View all (12)
8
-
o Event handlers + L
-
sys. no-match-default
L
-
sys.no-input-default A
]
D

View all (4)

.
L J

Find Paid Ticket

Plismbm Armnant Sradit

“ ||| Action Element - Set Value

General | Settings | Data | Events |

MName

Value

*iH event_name

“welcome_event”

~  Fulfillment

Fulfillment is the agent response for the end-user. Learn more

v Parameter presets

~ Agent responses

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

Agent says

Welcome we are here for you
Ssession.params.name

Enter agent dialogue

Add dialogue option

N

w

Paso 5. En Event Data (Datos del evento), agregue los parametros que desee pasar con Event
Name (Nombre del evento) a Google Dialogflow CX. Haga clic en ... para abrir el campo Datos de
evento. En este ejemplo, se pasan tres variables: Nombre, Lugar y 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 ———— - [B) CVP Subdialog Start_ﬂ Event Name {LocalVar.event_na... -
Event Data 'name':'Marcc','pIanQ 7

= . {I | VoiceXML Property  Value N
- 1 | R Vil T R@:cn:ngnize,n‘m;:ierlty experimental_mnt_...
———— i Recognize.modelVar... SPEECH_MODEL_V...
R 2 com.cisco.language  en-US v
ik Name Value A ot v @B SO
name Marco —
place India
1| ison {"val5";"5" "val6"s"6" = | —_— —— —

Paso 6. Las restricciones del encabezado SIP le permiten filtrar qué informacion de los mensajes
SIP se envia al agente de Google Dialogflow CX. De este modo, se evita que la informacion
personal o esencial se transmita a través de la nube.

) next Name Value A M
| ®ow Subdialog Start_01 ] Event Name {LocalVar.event_na...
i l:E\.rent Data 'name":'Marco’,'pla... =
SIP Headers Restri... to,VIA e e
.- — 29
all (G VirtualAgentVoice 01 }l e e -
I | Recognize.model experimental_rnnt_...
= 3 — ¥ Recognize.modelVar... SPEECH_MODEL_V...
> - . ==

Paso 7. Para mejorar la interaccion entre el reconocimiento automatico de voz (ASR), el texto a
voz (TTS) y el entendimiento del lenguaje natural (NLU) con Google Dialogflow, se ha afiadido un
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

Reconocer modelos

Esto se utiliza para especificar el modelo de aprendizaje automatico que se utilizara en la
transcripcion de voz a texto en la nube para mejorar los resultados de reconocimiento.

Puede encontrar mas informacién en estos documentos:



Modelos mejorados

Seleccionar modelos mejorados

Reconocer Variante de Modelos

Contiene el nombre de variante del modelo.StringRecognize.modelVariant. Por ejemplo, estos
cuatro valores se admiten como modelo.

- USE_STANDARD

- SPEECH_MODEL_VARIANT_UNSPECIFIED
- USE_ENHANCED

- USE_BEST_AVAILABLE (predeterminado)

Sintetizar género de voz
Establezca el tipo de género para la operacion Synthesize.
Nombre de voz sintetizado

Establezca el nombre de voz para la operacion Synthesize. Ayuda a seleccionar la voz y el acento
con los que deben reproducirse los avisos.

Estas son las voces y los idiomas admitidos por Google: Google Voice and Language Support.

Configuracion de la respuesta parcial en Dialogflow CX

La funcion de respuesta parcial reproduce un mensaje provisional e interactua con la persona que
llama mientras la respuesta de webhook procesa la solicitud en segundo plano. La solicitud de
webhook en Dialogflow CX suele tardar mas en recibir una respuesta. Si no hay una respuesta
provisional a la persona que llama mientras la respuesta de webhook esta procesando la solicitud,
la persona que llama se mantiene completamente en silencio y podria colgar el teléfono. Para
evitar esto, utilice la respuesta parcial para notificar a la persona que llama que su solicitud se
esta procesando.

» Si el webhook devuelve la respuesta real antes o durante la respuesta parcial, el sistema
detiene la respuesta parcial y reproduce la respuesta final para los autores de llamadas.

» La primera respuesta de solicitud recibida del agente de Dialogflow CX no admite una
respuesta parcial.

* No se puede habilitar la entrada para el aviso de respuesta parcial para permitir que los
autores de llamadas interrumpan la respuesta de un agente.

% Nota: se ha configurado una respuesta parcial en el agente de Google Dialogflow CX. Esta
compatibilidad solo esta disponible en la versién basica de VB 12.6(2) de ES1. Para mas
informacion revise este documento: Respuesta Parcial de Google

Para obtener mas informacién sobre la respuesta parcial, puede consultar este documento:
https://help.webex.com/en-us/article/nzlot2u/Configure-Partial-Response-in-Dialogflow-CX



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
https://help.webex.com/en-us/article/nzlot2u/Configure-Partial-Response-in-Dialogflow-CX

Verificacion
Actualmente, no hay un procedimiento de verificacion disponible para esta configuracién.

Troubleshoot

Actualmente no hay ningun procedimiento de solucion de problemas disponible para esta
configuracion.
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/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/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/220754-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/220730-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/220693-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/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

Acerca de esta traduccidén

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

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

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



