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Introduccion

Este documento describe como configurar el Agente Virtual Dialogflow CX.

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

» Centro de contacto Webex (WxCC) 2.0
* Acceso del administrador del Contact Center de Webex al arrendatario
» Google Dialogflow CX

Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en estas versiones de software:
+ WxCC 2.0

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.

Direcciones y credenciales

Concentrador de control Webex

Portal de gestion del Contact Center de Webex
Consola de Google Cloud Portal

» Google Dialogflow CX

Introduccion al Contact Center de Webex con Google CCAI

Webex Contact Center con Google CCAI es la integracién que permite el uso de las tecnologias
Text-To-Speech, Natural Language Understanding y Virtual Agent de Google con Webex Contact
Center.

Dialogflow CX esta disefiado para crear conversaciones complejas de varias vueltas que implican
varios pasos y puntos de decision. Proporciona herramientas para crear flujos de conversacion,
gestionar el contexto, gestionar las intenciones y entidades del usuario e integrarse con otras
aplicaciones. Piense en conversaciones que tienen muchas vueltas y en las que desea realizar un
seguimiento muy profundo del contenido de la interaccién. Estos tipos de conversaciones suelen
producirse en la linea telefénica a un Contact Center donde las personas realizan todo tipo de
preguntas y el agente virtual necesita escuchar y proporcionar las respuestas. Esto no significa


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

qgue no se pueda crear un flujo complejo utilizando Dialogflow Essentials, que es otra version de
Dialogflow, pero se necesitaria utilizar mucho cédigo en torno a él para crear un marco completo y
lograr una légica complicada. Pero con la interfaz de Dialogflow CX flow builder ya no es el caso,
ya que la interfaz grafica permite a los desarrolladores disefar y crear aplicaciones de inteligencia
artificial conversacionales sin necesidad de amplias habilidades de codificacion.

Webex Contact Center ahora admite la integracion de Dialogflow CX y, con este articulo, puede
configurar y probar la solucion.

La integracion requiere que realice la configuracion en varios portales: Google Cloud Platform y
Google Dialogflow CX, Webex Control Hub y Webex Contract Center.

Aprovisionamiento

Objetivos

El objetivo de esta seccidn es presentarle el proceso de aprovisionamiento que requeriria obtener
la licencia de Google CCAI para Webex Contact Center.

Introduccidén al aprovisionamiento

Para fines de facturacion, debe aprovisionar Webex Contact Center con Google CCAI.

Google proporciona estas API para la integracion de las tecnologias Dialogflow Virtual Agent y
Text-to-Speech:

API Dialogflow

API de conversion de voz a texto en la nube
API de lenguaje natural de nube

API de texto a voz en la nube

El uso de estas API requiere una cuenta de facturacion, ya que el uso de las API no es gratuito. El
proceso tarda un par de dias, por lo que no completara el proceso de aprovisionamiento de esta
seccion. Para obtener mas informacion en la siguiente captura de pantalla, puede ver el diagrama
de alto nivel con los pasos necesarios para completar el aprovisionamiento.
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Si desea obtener mas informacién sobre el proceso de aprovisionamiento, consulte
Aprovisionamiento de Google CCAI para WxCC.

Crear agente virtual Dialogflow CX

Objetivos
En esta seccidn se describe como navegar por los portales Dialogflow CX y Webex Control Hub
para crear un nuevo agente y enlazar el agente al entorno Webex creando una nueva

configuracion de IA de Contact Center.

Tarea 1. Creacion de un nuevo agente virtual


https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html

Nota: el agente virtual de Dialogflow CX es un agente conversacional que puede
interactuar con los usuarios a través de conversaciones en lenguaje natural. Puede
disefarse y personalizarse para que se ocupe de una amplia variedad de tareas y casos
practicos, como la asistencia al usuario, las ventas y la generacidn de clientes
potenciales. Puede ayudar a las empresas a automatizar sus operaciones de soporte y
servicio al usuario, reducir los tiempos de respuesta y mejorar la satisfaccion del usuario.

Paso 1. Inicie sesion en el portal Dialogflow CX con su cuenta de usuario y contrasena.
Seleccione el proyecto CL2024AMS. (Si tiene alguna dificultad para iniciar sesion, borre las
capturas y las cookies en el navegador que utiliza.)

Paso 2. Haga clic en Create Agent. A continuacion, seleccione Build your own.



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.

Paso 3. Proporcione el nombre del nuevo agente con este formato: {Su nombre}_Virtual_Agent .
Seleccionar ubicacion global (servicio global, datos en reposo en EE. UU.).

Create agent

name *
CiscoTAC_Virtual_Agent

@  vou cannot change the location after creating the agent.

Location *

[qlubal (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
Defaudtanguage *

en — English
The langusge the agent uses

Tarea 2. Asigne el agente que ha creado para el perfil de conversacion.



Nota: Un perfil de conversacién de Dialogflow es un conjunto de valores de configuracion
que definen el comportamiento del agente virtual en una conversacion con un usuario.

Paso 1. En la esquina superior izquierda, haga clic en el icono Menu.



Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS -

New Gener | features are now available.
Try itout and n the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges.

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

Paso 2. En las opciones del menu, seleccione Agent Assist.
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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
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Paso 3. En la siguiente ventana, haga clic en el perfil de conversacion en la seccion DATOS.
Ahora cree un nuevo perfil de conversacion para su seccion.

X

X
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£8 Agent Assist

(R Overview

FEATURES

@  Summarization
B article suggestion

CA  Smart reply
A% Simulator

2, Conversation profiles
[ Models
£ Knowledge bases

Datasets

Paso 4. Cree el nombre para su perfil de conversacién con este formato: {Your

0 8 n

Pragict
CL2024AMS =

Conversation profiles  + Create ——— o

google.com/praject

global (Global servin... =

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

Q,  search profiles
Name

ClL2024ConvProl
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Integration 1D

JIWUWDSSCHRYqTgeHYg

Name}_Conversational_Profile .
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m Overview
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TooLs
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Conversation profiles
Models
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Project

CL2024AMS w

“  New conversation profila

Display name

goagle.com

Lecation

global (Global servin.. =

This: will help you find this profile in the conversation profiles list

( CiscoTAC_Conversation_Profile

Language

Speeily b 1BngaB0E hor your Comverastion profike

&n - English

Suggestion types

Swlect all of e kinds of assistance you would like this profile bo surface bo agents

| Conwersation summarization

Generale 3 summaty of & conversilion

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

| Generative knpwledge assist

Quy Fou KNCwWIRIgE Bke Bnd receve LLM-QEnarabed Bnswas

Created on

Dec 3, 2023

Language

enls

Mems pii page: | 10 = 1-10t1

Paso 5. Desplacese hacia abajo y habilite el agente virtual para este perfil de conversacion. Haga
clic en el campo Agentes y seleccione el agente que cred en la tarea anterior y, a continuacion,
haga clic en Crear.
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Paso 6. Una vez que se haya creado el perfil de conversacion, copie el ID de perfil pasado a un
bloc de notas, o simplemente sepa que este es el lugar donde puede obtener el ID de perfil de
conversacion, ya que lo necesita en la Tarea 4 de esta seccion al configurar la configuracién de 1A
en Webex Control Hub.
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Tarea 3. Configurar el conector Al del Contact Center de Google
(Esta tarea es solo informativa)

Inicie sesién en Webex Control Hub con su cuenta de usuario, seleccione el servicio Contact
Center y abra Connectors. Puede ver la tarjeta de inteligencia artificial de Google Contact Center.
Este conector se utiliza especificamente para agentes Dialogflow CX. Sélo los usuarios con
permisos para Cisco Project pueden crear este conector. Por motivos de seguridad, los usuarios
de esta seccidon no disponen de este permiso, por lo que este conector esta preconfigurado. Para
la demostracién se puede utilizar el conector Dialogflow-CX.



https://admin.webex.com/

webex Control Hub

Integrations
Connectors Features

custom routing algorithms, L] a
View Document ation

Microsoft Teams Google Contact Center Al
sr data for Active Connectors

I Iﬁtegraluons

View Documentation

Tarea 4. Crear configuracion de inteligencia artificial del Contact Center

Paso 1. En Webex Control Hub, vaya al servicio Contact Center, seleccione Feature y haga clic
en 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

Paso 2. En la siguiente ventana, seleccione 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.

Paso 3. Asigne el nombre a la funcion con este formato: {Your Name}_WxCC__Virtual_Agent.
Seleccione Dialogflow CX como el conector Al de Google Contact Center y publique el ID de perfil
de conversacion que tenia anteriormente en la Tarea 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 :

D from the
you were

Google Contact Center Al Connectors

Dialogflow-CX 7

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

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

Apply as default for Agent Answers O

Apply as default for Virtual Agent O

Cancel

Paso 4. Ahora puede ver que se cre6 Feature.



webex control Hub

Integrations
Connectors Features
Contact Center
Q. Sear = Filter m
LatamTechSummit ks

Webex CCAl Config CL20204_vA x

Virtual Agent My

Use this Config to enable Cisco CCAl services

Default: Agent Answers Default: Virtual Agent

CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent x

Configuracion del agente virtual Dialogflow CX

Objetivos

Esta seccion describe como configurar el Agente virtual para mantener una conversacion con la
persona que llama y decidir si enviar la lamada directamente a la cola con agentes humanos o
recopilar informacion de estimacion y enviar los datos al informe del Analizador.

En la siguiente captura de pantalla, puede ver un diagrama funcional del flujo para esta seccion.

Let the customer know they called to the
Contact Center

Start Page

[ ]
' Collect the caller name
Caller_Name

Ask if the caller would like to talk to an j

Agent_or_Estimate

L] L

agent or create an estimate

k4

What_Kind_Of_Agent Estimate_Details

&
/\ End Flow

Ask if the caller would like to
talk to a TAC engineer or to
a Sales agent. Then move

the call to WxCC flow

Collect estimate details and move the
call to WxCC flow

Tarea 1. Acceda a Dialogflow CX Agent flow builder y personalice el saludo inicial.

Paso 1. Inicie sesion en el portal Dialogflow CX con su cuenta de usuario y contrasefa.



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

Seleccione el proyecto CL2024AMS.

Paso 2. Seleccione el Agente virtual que cred anteriormente.

Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - ® R s o

New Generative Al features are now available.

Documentation  Pricing details
Try it out and review the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges. S g : X

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

Paso 3. En el generador de Dialogflow CX, haga clic en la pagina Inicio.



Nota: En Dialogflow CX, una pagina es un conjunto de instrucciones que contiene uno o
mas giros de conversacion relacionados. Representa un solo paso en un flujo de
conversacion y puede contener varios tipos de contenido, incluidas respuestas de texto,
solicitudes de entrada de usuario, acciones de cumplimentacion y mucho mas. Las
paginas se conectan entre si para crear un flujo de conversaciéon que guie al usuario a
través de una conversacion con el agente de Dialogflow CX.



= |®& Dia ogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent ~ en -~ a @ P

&

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

~  FLOWS + m

A Default Start Flow

Paso 4. En la pagina Inicio, haga clic en Default Welcome Intent Route. En la ventana de la
derecha, desplacese hacia abajo, elimine todas las respuestas predeterminadas del agente y
haga clic en el campo para el cuadro de dialogo Introducir agente.

Nota: Una ruta es una asignacion entre una intent y una pagina o flujo especificos dentro



de una conversacion. Las rutas definen cdmo puede fluir una conversacion en funcion de
los datos introducidos por el usuario y la intencion coincidente.

i a o ® = o

googlecom

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent =
Build Manage Default Start Flow &, a, o O Q Enable minimap w <> Publish i} Agent settings B Test Agent
& Route [ save o X

FLOWS + m

e Default Stant Flow ~ Generators
St Page =

" Agent résponses

You can define different types of response messages, (o provide the

et auit wekcome inten
end-user with more than just text responses, Leam maore

Agent says (0]

sysno-match-default

SYN0-npa-default Hilt How are you doing?

“ PAGES -l- ﬁ
Add dislogue option

Q Start Page

@ : . Channel specific respenses @

+w Webhook settings

~ Advanced setlings

Paso 5. Proporcione su mensaje personalizado para informar a la persona que llama de que ha
llegado a una organizacion que proporciona servicios de ventas de Webex Contact Center. Puede
escribir algo como: jHola! Gracias por llamar. Aqui conoce todo sobre el Contact Center de
Webex. En Dialogflow CX, los cambios no se guardan automaticamente, por lo que debe guardar

la pagina cada vez que realice un cambio.



Nota: Las respuestas del agente son los mensajes o acciones que un agente devuelve al
usuario o a la persona que llama durante una conversaciéon. Cuando un usuario o la
persona que llama envia un mensaje o realiza una solicitud a un agente de Dialogflow
CX, el agente analiza la entrada y determina la respuesta adecuada para devolver el
mensaje.



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
A Default Start Flow “~  Agent responses \ o

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

Start Page »
Routes + Agent says 0]
| Delemie itent Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex| i
IContact Center.
Event handlers +
| Sy Ro-match-delaull Add dialogue option
~ PAGES + o
5.no-input-default
I o - w Channel specific responses
© Start Page

Add state handier o

w  Webhook settings
w Advanced settings

« Call companion settings

Paso 6. Pruebe la respuesta del agente que acaba de crear. Haga clic en Test Agent y escriba un
mensaje de saludo como Hello.

Project Agent Lan

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - aQ @ P i o
Build Manage Default Start Flow &, a, © Q:) @%) Enable 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 ¥ o
Agent says
Event han
Environment: Draft
| g Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex Flow: De_fauh Start Flow
Contact Center. Page: Start Page
| sysne-r Hello 2
~  PAGES + ﬁ Add state /
Add dialogue option
O Start Page @ Hello! Thank you for calling. Here we know

" all about Webex Contact Center.
+ Channel specific responses

3 2]

w Webhook settings
+ Advanced settings

Talk to agent @' \!’ E>
« Call companicn settings

Tarea 2. Crear una nueva pagina para recopilar el nombre de la persona que llama

Paso 1. Cierre las ventanas Start page y Test Agent y haga clic en el icono mas (+) para crear
una nueva pagina. Asigne a la pagina el nombre Caller_Name y confirme la creacion.



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

A Fiows + @ < Route [ Save 3 % X Simulator = 9 MO O i_Xx
rFage El &

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

Contact Center. Page: Start Page

Helle 2

| SYS.N0-

~  PAGES + m Add state

Add dialogue option

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

Channel specific responses all about Webex Contact Center,
v

Page Name

Caller_Name

Q start Page

Go

« Webhook settings

w Advanced settings

(4] (< ] Talk to agent @

« Call companicn settings

-
w7
L

Paso 2. Conecte la pagina Inicio y la pagina Nombre_llamante. Para ello, haga clic en la ruta
Default Welcome Intent en la pagina Start. Desplacese hacia abajo en el lado derecho y
seleccione que desea que la conversacion pase a la pagina siguiente.

Project Agent Language
= @ DialogflowCX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q @ P i °
Build Manage DefaultStartFlow ® & [ ¢ @ Enableminimap w <» Publish €5 Agentsettings B Testagent
S PLOWS + m €« Route B save oo X
7 Default Start Flow Start Page * « Channel specific responses
Routes +

« Webhook settings
| Default Welcome Intent

w Advanced settings
Event handlers +

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

| sys.no-input-default

~ PAGES + @@ Add state handler “ Transition /
O s Page O Flow (® Pa

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

o e Page -

Paso 3. En la lista desplegable, seleccione la pagina Nombre_llamante. No olvide Guardar el
cambio.



= (@ Dialogflow CX cL2024AMS - CiscoTAG. Virtual_Agent = o a @ P i o

Build Manage Default Start Flow Q 9\ [0: O:} i o 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 Welcorms Iment

w Advanced settings 0
Event handlers +

w Call companion settings

A pAGES + @ Add state handler “~ Transition
Q starn Page ) Flow (@ Page
O caller_Name When this transition occurs, this is the next page in the conversation

n ﬂ Caller_Mame - J

Paso 4. Configure la pagina Nombre_llamante para recopilar el nombre de la persona que llama y
almacenarlo en el parametro. En la pagina Caller_Name, haga clic en Entry Fulfilment y escriba el

mensaje en el que le preguntara el nombre de la persona que llama. Haga clic en Agregary
Guardar el cambio.



Nota: Entry Fulfilment es necesario para proporcionar un mensaje a la persona que llama
una vez que la llamada se mueve a una nueva pagina para que la persona que llama
sepa donde se encuentra en la conversacion y establecer las expectativas correctas.



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

. —

Au  Default Start Flew Colies o x

Description
[Edi description

Entry fulfillment

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

0y caller_Name

b

a0 ® =@
w < Publish @ Agent settings 2y Test Agent

Fulfillment [ save ST

Entry fulfillment is the agent res)
initially becomes active. Leamn more

e for the end-user when the page

w Parameter presets

v Generators o

“ Agent responses

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

Agent says W

Please let me know what is your name, Add
Add dialogue option
« Channel specific responses o

« Webhook settings

Paso 5. En la pagina Caller_Name, haga clic en Parameters, escriba Name como el nombre del
parametro, selecciénelo en la lista de Entidades preconfiguradas y haga clic en Savesysany .



Nota: Un paré&metro es unaentidad o valor con nombre que se extrae de los datos introducidos por el usuario durante una
conversacion. Los parametros se pueden utilizar para amacenar informacion relevante parala solicitud del usuario, como su
nombre, fecha de nacimiento o idioma preferido. Los parametros también se pueden utilizar para pasar datos a otras partes de la
aplicacion, como el Contact Center.



Preject Agent Languag
= @ Dialogflow CX CLZ024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q @ P BH o

Build Manage Default Start Flow &, e, o OD ﬂ Enable minimap w <> Publish £33 Agent settings 2 Test Agent
A FLOWS + m Start Page & Parameter  [¥] Save o X
—
"
'
A, Default Start Flow Caller_Name x Parameters are values extracted fro & end user during the
~ conversation. Leam more
Description Digphy name »
Edit deseription e
Can contain ietters, numbers, underscones and dashes, Must staresh a et
Entry fulfillment Select available system or custom entily type.
Entity type *
Please let me know what Is your name. (@sys.any ° -
Parameters -+ o Descrition
~ PAGES + m Routles +
O Start Page Add state handler
O caller.Name o
Required (2)
:] I3 list @

Paso 6. Configure las rutas en la pagina Nombr e_|lamante. Haga clic en Route, en la ventana derecha, desplacese hacia abajo hasta Condition
y establezca la condicion $page.params.status ="FINAL". Click Save. Al establecer esta condicion, puede esperar que la llamada se muevaala
pagina siguiente unavez que el pardmetro Name que cred en el paso anterior esté relleno con un valor. Por gjemplo, si la persona que llamadice

Nick, lallamada puede avanzar.



Nota: Una Condicion de la configuracion de Rutas de Flujo de Didlogo es unaregla o un conjunto de reglas que definen cuando se
debe activar laruta. La Condicidn se puede basar en varios factores como la entrada del usuario, €l contexto, los pardmetrosy los
datos de sesion.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS . CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q P £ 0
Build Manage DefaultStart Flow & & (& &) ¢Enable minimap /W: <> Publish @3 Agent settings By Test Agent
~ FLOWS <+ ﬁ Stant Page &« Route [ save o3 X
.

A Default Start Flow ol Noere X Intent .

Descriplion

Edit description o
~ Condition
Entry Tulfillment

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 +
Condition rules

A PAGES + m@ Name @sys.any
(8) Match AT LEAST ONE rule (OR) o o

Q© start Page Routes e
(O Mateh EVERY rule (AND)
Add state handler
[ caller_Name () customize expression
Parameter Opeerand Value
/Spa@e.params. slatus = v FINAL o

Add Rule (OR)

Paso 7. Con laopcion Test Agent en el lado superior derecho, compruebe si el flujo funciona segun lo disefiado en este punto.

Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS . CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en ~ Q @ P i o
T
Build Manage DefaultStartFlow & & [ <) @@ enable minimap w) <> Publish £ Agentsettings [ Test Agent
A FLows + @ Start Poage: Simulator = 5 M®O & x
—
.
r \ v
M. Default Start Flow Ol N % Page B < : -
- A‘ Defauh Start Flow - D Caller_Mame
Description
Parameters
Edit description
Entry fulfillment Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Ploas bt ma know whal i your name. Page: S1art Page
Parameters +
@ Helle! Thank you for calling. Here we know
A PAGES + ﬁ Hame @ays.any all about Webex Contact Center.
Please let me know what is your name.
O Stari Page Routes +
)
Add state handler
[ caller_Name — 2
{4
7
Talk to agent @ \!" B

Tarea 3. Cree unanueva pagina Agente_o_estimacion y conéctela con la pagina Nombre_|lamante.

Paso 1. En laparteinferior izquierda, haga clic para agregar una nueva pagina, asignele el nombre Agent_or_Estimatey confirme la creacion.



Project Agent Language

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent  ~ en -
Build Manage Default StartFlow & & [ &) @ enable minimap
~ FLOWS + @@
A Default Start Flow H
Start Page
.
Caller_Name

A pAGES + @

Agent_or_Estimi

Q Start Page

O caller_Name e

a0 P =@

w <> Publish 3 Agentsettings Y TestAgent

Paso 2. Conecte las paginas Nombre_llamantey Agente _o_estimacién. Abralapagina Caller_Namey seleccione laruta que cred en el paso

anterior. Desplacese hacia abgjo ala derechay seleccione lapagina Agent_or_Estimate. No olvide Guardar el cambio.

Recuerde que en la Tarea 2 de esta seccion configurd la condicidn de que unavez que el pardmetro se harellenado, se desencadena una accion.

Al seleccionar la siguiente pagina, se especifica qué accion es, en este iemplo lallamada se desplaza ala pagina Agente_o_estimacion.

Project Agent

= @ Dialogflow CX CL2024AMS -

Language

CiscoTAC Virtual_Agent ~ en -

Build Manage DefaultStartFlow & & [ <) @ enable minimap
~ FLOWS + ini] Sart Page
.
A Default Start Flow Caller Name b4
Descriplion
Edin description

Entry fulfillment
Pleasa et me know what Is your name
o Parameters +
~ PAGES + m Hame @eysany

O st Page Routes +

Spape params. status = FINAL
[ Agent_or_Estimate .

D (o Add state handier o

2]

w €3 Publish 8 Agentsettings 2] Test Agent
< Route [ save oo X

+ Channel specific respenses

~ Webhook settings o

+new Page

~ Agent_or_Estimate
Caller_Name

Start Page

il Elowe
‘VE

Paso 3. Pagina Configurar Cumplimentacién de Entradas paraAgente_o_Estimacion. Abralapagina Agent_or_Estimatey hagaclic en

Entry Fulfillment. En el tipo de respuesta Agente: Hola $session.params.Name, por favor hagame saber si desea hablar con un agente o si desea

crear una estimacion?

No olvide Guardar €l cambio.



Nota: Si no puede copiar y pegar la cumplimentacion sugerida simplemente empiece a escribir en e campo Respuesta del agente,
puede pegar € texto y, a continuacion, eliminar el texto innecesario.



Project Agent Language
= * 0\ @ i °
en HH

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent
Build Manage DefaultStartFlow & & & & QEmnleminimap ‘W <3 Publish 8 Agent settings B2 Test Agent
o S =
~ FLows + m@ } Fulfilment [ save oo% X
Caller_Name: —
} s for the end-user when the page

Entry fulfillment is the agent ras

S Default Start Flow
initially becomes active, Learn mor

Ageri_or_Fstimate x
Description
+ Parameter presets
Ect description
~ Generators e
Entry fulfillment
Ecs Fulfillment “ Agent responses
Porameters + You can define different types of response messages, to provide the end-

user with more than just text responses. Leam more

“ PAGES + @@ o Routes +
Agent says RIS |

Q Start Page Add state handler
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

O Agent_or_Estimate estimate?

[y Ccaller.Name
o Add dialogue cption

+» Channel spacific responses o

Paso 4. Pruebe si € flujo de conversacion esta configurado correctamente en este punto. Hagaclic en Test Agent y en el campo Talk to Agent

escriba Hello y, a continuacion, escriba su nombre.

Project Agent Language
Tl o a o P = (W]

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent
Build Manage DefaultStartFlow & & [ ¢) @ enable minimap \w <> Publish 8} Agentsettings R TestAgent
~ FLOWS + m 4 Simulator = H ® @ lu I x
Callor_Name —
A Default Start Flow H Page 4 » o
Ageri_or_Estimate: x -’h Default Start Flow - D Agent_or_Estimate
Description
Parameters

Ed description

Entry fulfiliment Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Page: Start Page

Hi Ssession params Name, please bet me know If
Please let me know what is your name.

Parameters +
ko
“~  PAGES + ﬁ Roules +
Nick 2
Q stan Page Add state handler
[ Agent_or_Estimate
D Caller_Mame @ Hi Nick, please let me know if you would
- like 1o speak with a Sales representative or
you would to create an estimate?
Talk to agent @ \'f B

Tarea4. Configure larutaen lapagina Agente_o_estimacion paramover lallamada alanueva pégina Tipo_de_agente.

Paso 1. Abralapagina Agent_or_Estimate, hagaclic en Create New Routey, a continuacion, haga clic en Create New I ntent.



Nota: Unaintent es un mapping entre lo que un usuario dice o escribe y una accién o respuesta especifica que €l agente
conversacional puede tomar. Los intentos ayudan a agente a comprender |a solicitud del usuario y determinar |a respuesta o accion
adecuada que se debe redlizar.



Praject

CL2024AMS =

Agent

= @ Dialogflow CX CiscoTAC_Vinual_Agent  ~

Bulld Manage Default StartFlow & & [ &) @ enable minimap
“ FLOWS + @ Sxart Page
-
A Default Start Flow Caler_Hame
Agenk_or_Estimate
Description
Edit description
Entry fulliment

il $3es3i0n params Harms, please et me know if _

“~ PADES + Parameters 4

Rusites +
Q start Page N

Add state handier

[ Agent_or_Estimate

O caller_Name

Paso 2. Dé e nombre Intent Agent_intent.

olvide guardar €l cambio de la pagina.

Project

CL2024AMS v

Agent

= |® Dialogflow CX CiscoTAC_Virtual_Agent  ~

Build Manage DefaultStartFlow & & [ <) @ Enable minimap

+ m

A FLOWS Start Page
.

A Default Start Flow

Description
it descrption
Entry fulliliment
Wi Name, pleate
A pasEs + ﬁ Pasameters +
Roitées +
O Stant Page ’

Add state handier

O  Agentor_Estimate

O Caller.Name

Langiasge
en -

Language
en =

| —
b — |
Cabi_MNama
.
Agent_or_Estemate X

Paso 3. Cree unanueva péginay asignele el nombre What_Kind_Of_Agent.

a0 P =@

—
{W’Jﬁ <> Publish @ Agent settings By Test Agent

& Route  [¥ Save oo X
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

2 P L ST S R I TS, U 9 R ST S S L

Proporcione de 3 a 5 frases de formacidn, como agente, representante, escalar o personarea. No

a0 ® =@

(w‘) <3 Publish £} Agent settings R Tast Agent

& Intent # Save s %

Aniintent categorizes end-u:
agent (for example, schedule an

Dusplay name *

Agent_inent
Labels

Description

Training phrases

When a user says something similas to a training p
it 1o the intent. You don't have 1o create an exhaustive
out the list with similar expressions. To extract paramater

annetaliens with available gystem of cuglom entity types.
Ty b 1raining phease and press "Enter
Agend

e, Dialogflow matches
Dialogiow will fill




Praject Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent  ~ en ~ aQa @ P i 0

-
Build Manage Default StartFlow & & (o 0:) Q Enable minimap '\/W/" <3 Publish {8 Agent settings By Test Agent
~  FLOWS + E —
I
—
A Default Start Flow
Start Page
L
L]
Caller_Name
[
W ;
Agent_or_Estimate
A PAGES + ﬁ o
Page Name
What_Kind_Of_a
O Start Page
M Agent_or_Estimate
[y caller.Name o
£
Paso 4. Haga clic en lapagina Agente_o_estimacion. Agregue una nuevar uta, seleccione laintencion.
Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent  ~ en - a @ P i 0
p—
Build Manage Default StartFlow & & & & @) Enable minimap W-:' <» Publish @ Agentsettings B Test Agent
.
~ FLows + @ L 4 Route [ Save o % X
Caller_Name —
& Default Start Flow : Routes are called when an end-user input matches an intent and/or some
Agent_ce_Estimate * condition on the session status is mol. A route with an intent requirement is
called an intent route. A route with only condition requirement is called a
Deseription condition route. Leam mose
Description
Edit description
Entry fulfillment
Hi Ssession params. Name, please let me know if
% P + @ Parameters + e
o “ Intent
R
O Start Page T
An intent categorizes end-user’s intention during a conversation with the
Add state handler agent {for example, schedule an appointment). Leam mare
[  Agentor_Estimate et
O caller_Name Agent_intent bl
[ What_Kind_Of_Agent

o Preview Editintent

Paso 5. En la configuracion de Rutas, desplacese hacia abajo y seleccione una accidn paramover lallamadaalapaginaWhat_Kind_Of Agent



Progoct Agent Language
= @ DialogflowCX | cL2024AMS * | | CiscoTAC.VinusLAgemt ~ | | en ~ a o P = (]
Build Manage Default Start Flow & & & OD ﬂﬁnanle minimap ‘H <3 Publish 81 Agent settings By Test Agent
~ FLOWS + o ’ € Route [ save ow X
Caller_Mame —

A Defaul Start Flow Add dialogue option

Agent_or_Estimate *
Deacription w Channel specific responses
Edit description o
w Wibhook settings

Entry fulfillment
w Advanced settings

Hi $aessson parsme Name, please et me know if
« Call companion settings

Sar -
FAra— + ﬁ Parameters +
Routes +
QO star Page A Transition
Add state handler
[ Agentor_Estimate o O
_or| Flow @ Page

0 caller_Name
When this transition occurs, this is the next page in the conversation
0 What_Kind_0Of_Agent

Page

What_Kind_Of_Agent -

Paso 6. Para unamejor experiencia de comunicacion, debe agregar controladores de eventos no-input-default; de lo contrario, € sistemano
detectara ninguna entradaincluso antes de que tenga la oportunidad de proporcionar informacién. En lapégina Agent_or_Estimate, hagaclic

en Add state handler, seleccione Event handlersy hagaclic en Apply.



Nota: Un controlador de eventos es un tipo de intent que se activa cuando se produce un evento especifico. Por gjemplo, si €
Agente virtual no recibe ninguna entrada o no reconoce la entrada, el controlador de eventos se utiliza para activar laintencion de
no entrada, lo que ayuda a continuar la conversacion.



Project Agent Languag
= @ Dialogflow CX CLIOZAAMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - a B P B o
Build Manage DefaultStartFlow & & = & @& Enable minimap w::- <» Publish (5} Agentsettings &Y TestAgent

- Lows 4+ m v

A Detault S1an Flow T
Agent_or_Estimate x

Dascription

f
R |
L

Edit description
o Entry fulfillment
State Handler | o
oo + ﬁ Routes
@ +
O sienPoge O Route Groups
+
Hi [
) Agentor Estimate Evant Handlers
O  caller.Name [0 pata stores (b
[ Estimate Details 0
D

Cancel Apply
What_Kind_0f_Agert
Add state handler o

Paso 7. Haga clic en Add New Event handlers, seleccionelo en lalista No-input default y guarde el cambio.

Projct Agent Languans
= @ DialogflowCX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent ™ en - a @ p = @
Build Manage Default StartFlow & & &) &) @ ensble minimap \w: <> Publish £ Agentsettings |2y TestAgent
.
A pLaws + m ¥ p— &« Eventhandier @ Save [ 4
Caller_Name |
A Defsult Start Flow . | ~ Event
Agenit_or_Estimate x
| O usecustom event (D o
Deseription . ——
— -
Edit deseription No-input default -

Entry fulfillmant

* Fulfiliment
Hi Ssession params Name, please ket me know if
A PAGES + ﬁ : plea o Fulfiliment ks the sgent response for the end-user. Leam mare
Paramaeters +
QO  StartPage v Parameter presets
Routes + —
O Agent_or_Estimate bl
Intent s}
0 Caller_Name | Agent, ~ Agant e .
Estimate_Details Estimate_lntent u]
o | o You can define different types of response messages, 1o provide the end-user with
O What Kind_of_sgent / more than just text responses. Learn mare
Event handlers +
Agent says ) I} E
Add state handler
' » Add diaslogue option
' ¥

Tarea 5. Configurar laruta paralaramade estimacion y conectar Agent_or_Estimate ala nueva pégina Estimate_Details

Paso 1. Cree Estimate | ntent. Enlapégina Agent_or_Estimate, hagaclic en el icono mas (+) paraagregar unanuevarutay crear unanueva

intencion.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL20Z4AMS - CiscoTAC Vinual_Agent = en a @ P i 0

Build Manage DefauitStartFlow & & [ &) @ Enatle minimap (w) ¢ Publish @ Agentsettings |2 TestAger
~ FLOWE + m St Page [ &« Route [ save e X
. | —
'
A Default Start Flow | Routes: ate called when an end-user input matehes an intent and,/or somse condition on
= .! | the session status is met. A route with an Intent requirement is called an intent route.
' | A roiste wilh only condition requirement it called & condition route. Learn mace
Agent_or_Estimate x | —
| —
Doscription
Edin description
Eniry fulfillment
Hi Ssassion. params. Name, please et me oo if o
A PABES + @ o ~ lIntent
Parameters +
QS Page An intent categorizes end-users intention duge a conversation with the agent (for
example, schedule sn appointment). L w
Routes +
O Agent_or_Estimate o o ¥
Agent_interd —_ - - I
O Caller Hame = Filter
D wnal_l(md_m_.&uen! Add state handler + new Inent

(2 :
A AgeRtlatent

™ he
#  Default Welcome Intent

x Condition rues

Paso 2. Denomine laintencion como Estimate | ntent y proporcione algunas frases de formacion. En cuanto alas frases de formacion se pueden

anadir afirmaciones como estimacion, calculo de precios, necesito saber cuanto cuesta. Guarde laintencién.

Progect Agent Lanquage
= @ Dialogflow CX CLI0Z4AMS - CiscoTAC Virtual_ogent en aQa @ P Hi o
Build Manage Default StartFlow & & & & @ Enable minimap ':w; ¢ Publish @} Agentsettings [ TestAgem
“ FLOWS 4+ m Start Page (— # save won X
—_—
' | —
J\ Deefailt Start Flow Caller, ! An intent categorizes end-users intent) & conversation with the sgent (for
=t exnmple, schodule an appaintment).
¥ eapirs rame
Agent_or_Estimate x E Inesit o
Description

Eon descrpocn

Labels [7]

Entry fulfillment

i Session params Name, please ket me know if o
~  PAOES + M
Pararmaters +
Q  Start Page
Routes + o
O Agent_or_Estimate
Agentintent s}
O Caller Name Training phrases
D) WhatKindOf Agent Add state handler o When a user says something similar to @ training phrigDialogiiow matches it to the
ntend. You don't have to create an exhaustive list. Dialog ill fill out the list with
similar expressions, To extract parameter values, use annolath ith awailable sysiem
OF CBLOM Nty fypes.
Type & training phiase and press Enter
Estimate]
. @ skipaua anm:uunn@ r o

Paso 3. Cree una nueva pagina con €l nombre Estimate _Details. Conecte las paginas Agent_or _Estimatey Estimate Details cuando se active
Estimate Intent.



Project anent Lanusat

= @ Dialogflow CX CLZD24AMS - CiscoTAC. VirlualAgent en ~ aQ @ p & @

Build Manage Default StartFlow & & [ &) @@ Ensble minimap (w) <5 Publish £} Agentsettings B TestAgent
A FLows + @ Zant Page
. 3
A Defauh Start Flow Caber_N
:
Agent_ce_Estimate x
—
Deseription
o Edil description
Entey fulfiliment

Hi $session parsms Name, please let me know il

. Parameters +
: - : Froutes +

O  stan Page \ | Agent_interd o

[ Agentor Estimate o Add state handler

O callerName

D

What_Kind_Of_Agent o

Paso 4. Hagaclic en la pagina Agente_o_estimacion. Agregue unanuevarutay seleccione I ntent Estimate I ntent .

e - I . 2 a2

Paso 5. Desplacese un poco hacia abajo y agregue la respuesta del agente que la persona que [lama oira una vez que se active Estimate_I ntent.
Puede escribir algo como, permitame recopilar informacion para la estimacion.



B Dialogflow CX

Build Manage
~  FLOWS + Mm@
A Defauh Stant Flow
~ PAGES + m

o

D
k]
D

istimate_Details =~

Start Page

Agent_or_Estimate
Caller_Name

What_Kind_0f_Agen

b

CL2024AMS = CiscoTAC_Virtual_Agent ™ en T

DefaultStart Flow &, &[5

&) @ Enable minkmap

St Page
. —
Calier_Mame
»
Agent_or_Estimate X
—
Description
Edit description
Entry fulfillment

Hi $aesasen parari Mame, plesse het imee kivdin i

Paraméters +
Routes +
Agent_letent o

Add state handler

what_kond_Of_agent

a o P =0

B TestAgent

W) <» Publish £ Agent settings

€ Route  [E save 0o X
A MUl (L)

“ Fulfillment

Fulfiliment Is the agent response for the end-user. Leam more

w Parameter presets

w  Ganerators

“ Agent responses

You can define dilferent types of response messages, 1o provide the end-user with
more than just text responses. Learn more

Agent says (1}
Get it, Let me collect some nformation for the estimate A

Add diakogue optien

 Channel specific respanses

w Webhook settings e

w Advanced settings

Paso 6. Desplécese hacia abajo hasta el final y seleccione latransaccion hastala pagina Estimate Details unavez que se haya activado laintent.

Guarde la configuracion de pagina.

= @ Dialogflow CX

Builg Manage
~ rows + @
A Defauh Stan Flow

~ PAGES +
O  Start Page

D Agent_or_Estimate

O caller_Name

[ Estimate_Details

[ What Kind_Of_Agem

Project Asent Larusge
CL2024AMS - CiseoTAC Virtual_Agent = &n -
DefaultStartFlow & & & <) @ enosle minimap

Start Page

—
. —_—
b
Caller_hame
.
'
Agert_cx_Estimate x
—
Description
[t descriplion
Entry fulfillment

i Soension Darama Name. Dlesse bet me know it

Pasamiter s +
Routes +
Agent_intent [}

Add siate handier

a o P # @

w/ € Publish (8 Agontsettings &) Test Agem
Route [ save g1 2% W
Agent says |

Gat 1. Let me collect some infom,

Add dialgun optian

w  Channal specific responsas e
. Webhsok settings
e Advanced settings

w  Call companion settings

“ Transition

O flow (@ Page

When this ransition occurs, this is the next page in the conversation
Pagé
. Estimate_Details -

Whar ¥ind O Snant

Tarea 6. Pagina Configurar Estimate_Details con Pardmetrosy Ruta

Paso 1. De forma similar a como cred € parametro para el nombre del |lamador, cree el parametro para el nimero de agentes paralos que el

Ilamador necesitala estimacién. Hagaclic en la pdgina Estimate Details, agregue el Par ametr o, asignele e nombre Number_of_agentsy

seleccione en lalista el Entity esténdar tiposys.number. No olvide guardar el cambio.



CL2D24AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = U a @ p HH o

Build Manag DefaultStartFlow & G [ &) 1 Enatle minimap W <3 Publish & Agent settin =

Low: + o Caller Mame —_ & Parameter 9 save oon o=
Estimate_Detads x Murnber_of_agents
Des:

A + o
+
Q .
at_kand_Of_Agent
t
D B Required (@)
Redact inleg ()

Paso 2. Configure el cumplimiento de entrada para que la persona que llama entienda qué informacién esta buscando el agente virtual. Puede

escribir algo como, por favor, digame cuantos agentes tiene pensado tener en su Contact Center.




Nota: Si no puede copiar y pegar la cumplimentacion sugerida simplemente empiece a escribir en el campo Respuestas del agente,
puede pegar € texto y, a continuacion, eliminar el texto innecesario.

Project Agert Lanquage

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent = o - a @ P i °
Build Manage Default Start Flow & &[] Cb @) Enable minimap ‘W) <3 Publish @3 Agentsettings B Test Agent
A FLows + m@ Caller_Name — Fulfillment @ save H . 4
. =
A Defoult Start Flow § Eniry fulfillment i the agent relijense for the end-user when ihe page Initially
& cinicd . — becomes active. Learn more
¥
L X w  Parameter prosets o
Description
w  Gonerators
Edit deseription
“ Agent responses
Entry fulfiliment

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

Edin Fulillment maore than pust text responses, Learm more
~ PADES + o
Parameters +

Agent says 1]
O St Page ' o.
What_Kind_Of_Agent

Froutes + Please let me know how many agents you are planning 1o have in your Add
D Agentor Estimate Contact Center

Add state handler
O caller_Nome Add dislogue option
[ Estimate_Details o
O whatKind_0f_Agent « Channel specific responses o

« Webhaak settings

Paso 3. Seleccione la condicidn que desencadenala accion en la pagina Detalles_de _estimacion. En lapagina Estimate_details, hagaclic en

add new Route, en la ventana derecha desplacese un poco hacia abajo y configure la condicién $page.params.status =“FINAL” .

Progect Agert Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS o CiscoTAC Virlual_Agent  ~ en * a @ P i °
)
Build Manage DefaultStartFlow & & [ & ¢ Enable minimap w €3 Publish (8 Agentsettings B TestAgent
~ FLOWS + — € Route [ save oA X
= A conditions] trigger determénes h st will oeur. For example, i1 &
A Delauli Stoet Flow parameter equals a certain value, or if oll pa 3 have been filled. View the
Sanrt Page —] syniax reference to learn mote.
1 Condition rules o
Caller_Name
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[ Estimate_Details
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Parameters
What_Kind_0f_Agent v v +

What_Kind_Of_Agent Humber_of_agems @sys.rumber / w Generators

Routes + # Agent responses

Add state ha ‘You can define different types of response messages, to provide the end-user with

more than jus! text responses. Leam mane

Paso 4. Desplacese més abajo y agregue larespuesta Agente virtual. Tipo: estoy recopilando |os detalles de la solicitud de estimacion paralos
$session.params.Number_of_agents agentes.
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Edit description

Entry fulfillment
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Parameters
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Routes
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Paso 5. Agregar opcién de didlogo y seleccione Carga Util personalizada de lalista.
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~ FLOWS 4+ m@

A Default Start Flow
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Start Page
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Agent_or_Estimate
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Estimate. Details What_Kind_OF_Agent
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agern Lanquage
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Parameters

Routes

Add state handler
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- — “ Fulfillment
Fulfillment is the agent responss for the -user. Leam more
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A Text
Custom payload druser, Leam mese

Live agent handoff

Conwersation success metadata

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

Conditional rezponze
Telephony transfer call
dietails for Add

Data store response options. =

/ f—

w  Channel specific responses

~ Webhook settings

Publique la siguiente sintaxis en la seccién Custom payload y guarde las configuraciones.

"Execute_Request”: {
"Data": {

"Params’: {

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



Nota: En formato de datos JSON, una variable es un par clave-valor que representa una propiedad de un objeto. La clave esuna
cadena que identificala propiedad y el valor son |os datos asociados a la propiedad.

Lacarga Util personalizada contiene laclave Estimate_Agents Count y €l valor es el parametro $session.params.Number_of agents. Este

parametr o cambia en funcion de larespuesta de la persona que llama.
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[ Estimate_Details
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What_Kind_0f_Agent

Paso 6. Despléacese hacia abajo en la seccion Route 'y configure Transition para End Flow.
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A PAGES + m

QO Stan Page
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What_Kind_OF_Agent

Project
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Default Start Flow &, &,

What_Kind_Of_Agent
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Agent Lanquage
CiscoTAC_Virtual_Agent = en T

Q Enatile minimag

Description
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Entry fulfillment
Please bet me know how many agents you are pla._
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Number_of_agents
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Routes

$page params.status = "FINAL

Add state handler

Agent Lagube
CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en v

© & @ enbleminimap

Description
Edit description

Entry fulfillment

Flease let me know how many agents you afe pla_

Parameters +

Nurrber_of_agents @eys number

Routes W

Spage params £1atus = FINAL

Add state handler
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# @

(w) <> Publish €3 Agentsettings B Test Agent
& Route [& sawe [ 4
Agent says +
1iam putting together the estimate request for
Saeasion paIama ol _sgents spents
Custom payload T 0]
1 {
2 “"Execute_Request”: {
“pata®: {
- 4 "Params™: {

“Estimate_Agents_Count®:
“$session. params . Nusber_of_agents™

}
}
.}
9}
14
Select template
Ak dislogue option
a0 P =@
~
(W) ©» Publish €53 Agentsettings & Test Agent
& Route (@ sove s ox
Solect template
Add dialogue option

~ Channel specific responses
+ Webhook settings
+ Advanced settings

+ Call companion settings

“ Transition

Q Flow (@) Page

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

Page

End Flow

Terminalasesion en el lado del Dialogflow y transfiere la llamada a WxCC donde contindla desde laruta Virtual Agent Handled.



o d1 Virtual...
= virtual Agent

No description defined
Outcomes

Handled

Escalated

Ermror Handling

Errored

Paso 7. Pruebe el flujo del agente virtual en este punto.
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Edit description

Entry fulfillment
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Parameters
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Routes

Spage.parama status » “FINAL

Add state handler

End Flow

Tarea 7. Configurar la pagina Detalles_de_estimacion con rutas.

Paso 1. Cree dosintentos adicionales, TAC_Intent y Sales Intent. Haga clic en Administrar, seleccione Intentos en lalista Recursosy, a

continuacion, hagaclic en Crear.
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Page B < H
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Environment: Draft
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100 2
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{ Custom payload | v
[
S @® ¢
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Nombre laintencién 'y proporcione algunas frases de formacion. Por jemplo, para TAC_Intent puede agregar frases como: Ingeniero de TAC,

Soporte Técnico.

& < Q 8 hispsiidisiogon.coud geoghtoomoprojects/d Ofinten
Project Agent Larguiae

= ® Dialogflow CX CL20ZAAMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en -
Build Manage & Intent & Save M_ H
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An intem categorizes end-users intenion during a conversation with the agent (for example, schedule an appointment). Learn more
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£ Versons
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When a user says something similar o a training phrase, Dialogflow mj

wiill {ill out the list with similar expressions. To extract par . use annatations with available gyslem or cuslom entity types.

Type a training phrase and press Enter’

e Skip u.unoannumlnn@

Q, Search Search training phrases

o the intent. You don't have to create an exhaustive kst Dislogflow

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

Para Sales_Intent puede especificar algo como Precio, Ventas, etc.
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An intent categorizes end-user's intention’ a conversation with the agent (for example, schedule an appaintment). Leam mare

Cetpiay marme

Sales_Iment

Labels 9

Descrgtn

Training phrases o o
When a user says something similar i a fralning phrase, Dislogflow matches it to the intent,
will fill out the list with similar lons. To extract walues, use ’

have to create an exhaustive list, Dialogllow

ailable gysiem or custom entity types. /

Type & training phrase and press Enter’
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Q, Search Seasch training pheases
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O Price 1 o}
O sales 1 o]

Paso 2. Agregue Route paralacolaTAC. Vuelvaalacolay hagaclic enlapdginaWhat_Kind_Of_Agent. A continuacion, haga clic en Add

New Routey seleccione laintent que cred en el paso anterior parala cola TAC. Guarde la configuracion de laruta.
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Sales_Intent

° N
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Add state handler

»

Paso 3. Desplécese hacia abajo y agregue la respuesta del agente que la persona que llama oird una vez que se active laintent.
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w  Webhook settings.
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Paso 4. Agregue la opcion de didlogo paramover lallamada al agente en vivo seleccionando Traspaso de agente en vivo .
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Data store response options
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Al seleccionar esta opcion, lallamada sale de la salida Escalate del blogue Virtual Agent V2 en el generador de flujo.
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. Virtual... ®
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Handled o]

Escalated
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Paso 5. En e campo Live agent handoff payload, puede agregar los datos en el formato JSON que luego puede analizar en el flujo WxCC. En

este caso, debe agregar Type Of_Agent (TAC). TAC que le ayuda atomar la decision de ruteo ala cola correctaen € flujo.

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

"Type Of Agent": "TAC"
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You ean define different types of response messages, 1o provide the end-user with
more than just text responses. Leam more
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Paso 6. Finalice e flujo en el lado del flujo de didlogo unavez que lallamada se mueva a flujo WxCC.
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End Flow -

Paso 7. Sigalos mismos pasos para configurar laruta de la cola de ventas. Haga clic en Add New Route. Seleccione Sales Intent y guarde la

configuracion deruta.
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Paso 8. Agregue la opcion de didlogo Respuesta del agentey Traspaso del agente en directo.
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Paso 9. Finalice d flujo de esta pagina una vez que se active laintent y lallamada se mueva al flujo WxCC.
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Add state handler
When this transition occurs, this is the next page in the conversation

Pasé
and Flow - ]

Paso 10. Agregue laCumplimentacion de Entrada ala paginaWhat_Kind_Of_Agent para que la persona que llama sepa qué tipo de
respuesta espera el Agente Virtual. Hagaclic en el campo Entry Fulfillment y escriba; permitame hablar con un ingeniero de asistencia técnica

0 con un ingeniero de ventas.
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Paso 11. Pruebe el agente virtual.

Configuracion del flujo con el agente virtual en Webex Contact Center Management Portal

Objetivos

En esta seccion, puede ver como generar flujo en Webex Contact Center Flow Builder con el blogue Virtual Agent que mueve lallamadaala
cola con agentes activos o para estimar la sucursal donde se pueden extraer los datos sobre el nimero de agentes para la estimacion y usarlos

parael informe de Analyser.

Tarea 1. Crear nuevo flujo.

Paso 1. En el portal de administracion del centro de contacto de Webex, abrael M ddulo de estrategia de routing y la ventana de entrada Crear

nuevo flujo.

= T ) o ® B

Flows : -

41 |

Paso 2. Llame al flujo {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

Tarea 2. Ruta de acceso controlada configurada para extraer los datos de la estimacion para el informe del analizador.

Paso 1. Muevael Virtual Agent V2 a flujoy conéctelo con el bloque NewPhoneContact.

Eoo Wiene TAC_Virtual_Agent Flow # oo (@) Edit:on ® ©
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& virtual agent v.
Error Handing i
Q, Advanced Queue Info Ermored
& Escalate Call Distribution
Group
S8 set Caller ID
@ Recording Contrel

Paso 2. Hagaclic en el bloque Virtual Agent V2 'y bajo la configuracién de blogue seleccione Contact Center Al Config que cred
anteriormente o utilice e Virtual Agent preconfiguradoDan_Userl_Virtual_Agent. Ademés, haga clic en Advanced Settingsy aumente el

tiempo de retraso de terminacién de 3 a5 segundos.



Nota: Retraso de terminacion es el rango de tiempo que se debe establecer para permitir la finalizacién del mensaje de audio del
agente virtual en d flujo de didlogo antes de que los contactos se muevan a centro de contacto de Webex. Por giemplo, si en
Dialogflow VA config hay unarespuestalarga antes de que lallamada vaya a L ive agent handoff, corta la respuesta no finalizaday
lallamada se mueve alacola
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Paso 3. (Solo informativo) Comprender como se trasladan |os datos rel acionados con lallamada de Dialogflow a Webex Contact Center.

Cuando la conversacion se transfiere de Dialogflow a WxCC, crea alguna variable de salida con datos en formato JSON que se ha generado en
el portal de Dialogflow mientras la persona que llamainteractuaba con el agente virtual. Unade las variables de salida es
VirtualAgentV2.M etaData. Puede verlo haciendo clic en cualquier lugar del area gris del Flow Builder y despléacese hacia abajo en la ventana

dela derecha. Esta variable de salida contiene | os datos especificados en la car ga per sonalizada.
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El objetivo aqui es extraer lainformacion sobre cuantos agentes solicitd |a persona que llama parala estimacion. En la seccion anterior, ha

creado el parametro con el nombre Number_of_Agents.
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Y se configurala Ruta con la carga Util Personalizada donde unavez que se llena el parametro, el valor del parametro se asignaalaclave

Estimate Agents Count y luego lallamada se mueve a lado WxCC.

Agant Language
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Paso 4. Configure laruta de acceso Virtual Agent Handled para extraer |os datos de la estimacion y asociarlos con lavariable global. Al
analizar los datos JSON delavariable VirtualAgentV2_M etaData puede extraer el valor del pardmetro Number _of_Agentsy asignarlo ala
nuevavariable en e entorno WxCC. También desea que |a variable sea notificable, por lo que debe utilizar unavariable global. Mientras esté

en WxCC flow builder, hagaclic en cualquier lugar del dreagrisy, en laventana derecha, haga clic en Add Global Variable.
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Lavariable global Estimate Number_of_Agents debe crearse antes en el portal de administracion de WxCC. A continuacién, solo tiene que

seleccionarlo y hacer clic en Agregar. Esto hace que esta variable global esté disponible para que la utilice en su flujo.

Q) Search Global Variables

ol Estimate_Number_of_Agents x

Variable Namos Type | Value

i Global_VoiceName String | Automatic
wll Number_of_Agents_MD String | NA
JDS_Token String | YIVIWFIZTA...
WorkspacelD String | 8552200311,

o all TMP_Checked Boolean | true
ol Global_Language String | en-US
pd Global_FesdbackSurveyOptin String | uninitialized

o ol WR_Option_Global String |

B = Estimate_Numbaer_of_Agents String | NA

Paso 5. Agregue el nodo Parse. En el nodo Parse (Analizar), seleccione VirtualAgentV2.MetaData como Variable de entrada, seleccione en la
listalaVariable global que agregé al flujo en €l paso anterior como Variable de salida y utilice la siguiente cadena para analizar los datos

JSONS$.Params.Estimate_Agents_Count.
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Paso. 6. Utilice el nodo Reproducir mensaje paravalidar €l resultado y notificar ala persona que Ilama. Agregue el nodo Play M essage,
Enable Text-to-Speech, seleccione el conector TTSYy dijaOutput Voice delalista
Cisco Webex :
Froa ouitman TAC_Virtual_Agent_Flow # Dt @ canon ® O
Activity Library @ o2 Main Flow 4 Event Flows @ Help QO search Flow  om | PlayMessage_rd| 4
@ Piay Message Activity Settings
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a0 aa

Paso 7. Agregue el nodo Contacto de desconexion. A continuacion, haga clic en Reproducir mensaj e de nuevo y agregue este mensgje de
texto avoz, en €l tipo de campo TTS, gracias. Se cred la solicitud de estimacién paralos agentes {{Estimate_Number_of Agents} y su equipo

podra ponerse en contacto con usted pronto para comunicarle los resultados.

Elimine laopcion Archivo de audio y publique € flujo.
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Tarea 3. Configurado como Derivado paramover lallamada ala cola adecuada con agentes activos.

Paso 1. Cree lavariable deflujoy asignele el nombre Queue_Routing.

Add Flow Varlable

Variable Typo

String W
Variable Type cannot be edited once the mabN

Detault Value °
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Paso 2. Agregue el nodo Parsey configlrelo paraasignar €l valor de lavariable Type Of_Agent de Dialogflow alavariable de flujo

Queue_Routing.



Cisco \Webex c
Dratt (T Edit: O
g TAC_Virtual_Agent_Flow » oon® @) n @ o
A MainFlow  # EventFlows  © Help Q, Search Flow o [« < Parse_aaa X
@ set Caller ID Parse Actwity Settings
ATy LESEIpUOn
(@ Recording Control
L Enter a Description
FLOW CONTROL s Virtualh... Parse_l... FlayMe... Dises A
=) Virtual Ager V2 = Parse ™ 2 @ Play Message T— g it scc:l
1 wait input Variable = Virtualdge. Sescriotion defing Contuc
Parse Settings .
P ~ s Handing.
BRE Request
Handed Urdétred Error Ingut Variable
& Condition T VirtualAgenty2_kmd. MataData v
& Golo Ervor Handieg & Content Type
( [Emored
<> HTTP Request 0, JSON W
%5 case
Output Variatie

# End Flow

= Purcent Allocation
(x) Set Variable

a0 aaq

) Business Hours

fix Debug

/ S\, e M

Path Expression (O

— sl W Irve-agent-

oscalation”]. Type_Of_Agont

-ZJ' Add Now \_I

Validation: Off

O Autosave

Paso 3 Agregue el nodo Casey configurelo con lavariable Queue_Routing. En el enlace, Description configuralos valores TAC y Sales, ya

que son dos valores que se mueven desde el portal Dialogflow.
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Paso 4. Agregue nodos Play M essage para verificar que lallamadavaalacola TAC. Configure el nodo Reproducir mensajecon TTSy

escriba un texto similar a siguiente: Gracias por esperar. El ingeniero del TAC puede estar con usted en breve.
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Paso 5. Haga lo mismo con la colade ventas. Informe a la persona que Ilama de que |a llamada se podra conectar con el agente de ventas en

breve.
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Paso 6. Agregue el bloque Queue Contact y configirelo con TAC_Queue.
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Paso 7. Agregue un contacto de cola adicional y configirelo con Sales Queue.
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Paso 8. Sefidle la salida Default en el nodo Case hasta el Play M essage relacionado con lacola de ventas. Validey hagaclic en Publicar el
flujo.
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Tarea4. Agregue € flujo a punto de entrada.

Paso 1. Vaya a Puntos de entrada y seleccione su Punto de entrada. Haga clic en tres puntos para editar €l punto 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

Paso 2. Seleccione el flujo y otros campos obligatorios y guarde el punto de entrada.



Name DialogflowCX_Lab
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Channel Type
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Advanced Settings
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— Flow TAC_Virtual_Agent_Flow
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Paso 3. Configure la asignacién de punto de entrada para su punto 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»

Tarea 5. Pruebe las configuraciones.

Unavez completadas todas estas configuraciones, [lame a DN relacionado con su punto de entrada y pruebe laintegracion.
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