Provisionar servigos hibridos do Google CCAI
com o CCE
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Introducao

Este documento descreve como provisionar servigos hibridos de Inteligéncia Artificial do Google
Contact Center (CCAI), como respostas e transcri¢des do agente, com o Cisco Contact Center
Enterprise (CCE).

Pré-requisitos

Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

+ Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) verséo 12.6

» Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.6
» Versdo 12.6 do CVP

 Cisco Virtualized Voice Browser (CVB) 12.6

* Fluxo de dialogo do Google

* Projeto de nuvem do Google (GCP)

* Hub de controle

Componentes Utilizados



As informacgdes neste documento sdo baseadas neste software:

» Cisco Commerce Workspace (CCW)
* Hub de controle
+ GCP

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

Background

Os clientes do Cisco Contact Center Enterprise podem aproveitar os recursos do Agent Assist
(Agent Answers and Transcripts) fornecidos pelo Google CCAI com o fornecimento de projetos
GCP e os servicos em nuvem no Control Hub.

Este documento descreve as etapas que os parceiros ou clientes precisam seguir para ativar os
servigos do Google CCAI Agent Assist adquiridos através da Cisco e provisiona-los para trabalhar
com a solucao Cisco Contact Center.

Provisionar

Este fluxo de trabalho indica as etapas necessarias para provisionar a CCAIl para parceiros da
Cisco:
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As etapas para o éxito da prestacao da CCAI sdo descritas a seguir:

Etapa 1. Faca o pedido no Cisco Commerce Portal (CCW).

Parceiros ou clientes podem fazer login no CCW com sua ID do CCO e fazer o pedido para o
Google CCAL.

1. Adicione o A-Flex-CC ou o A-Flex-3-CC ao Hardware, Software e Servicos e inclua a Data de
Inicio Solicitada.

@@ Hardware, Software and Services

(+) 10 A-FLEX-CC
more g

Flex Contact Center

Valid as of 16-Oct-2021 02:10:58

# Requested Start Date
19-Oct-2021

2. Em Editar opgdes, selecione Opcgdes adicionais, em seguida, clique em Sim na pergunta, Vocé
gostaria de comprar Flex Contact Center Al powered by Google Cloud?

3. Em Opcoes do Plano, selecione Preco Baseado no Uso.



Additional Options ~

‘Would you like to purchase Flex Contact Center Al powered by Google Cloud? Yes
Plan Options (=) Usage Based Price

(O Fixed Price (BU Approval Required)

‘Would you like to add Cisco PSTN Audio Options? D Yes
Do you want to purchase Workforce Optimization? D Yeasg
‘Would you like to activate Digital Channels? D Yes

4. Clique em SALVAR e Continuar.

Etapa 2. Conclua a Assinatura do Hub de Controle. Para obter mais informacgdes, consulte a
secao Assinatura de Hub de Controle.

Etapa 3. Crie sua conta GCP e projeto GCP (projeto GCP do cliente) onde seus aplicativos CCAI
estao hospedados.

% Observagao: para obter detalhes sobre como criar a conta e o projeto GCP, revise estas
secoes neste documento: Criar uma Conta do Google ou Conta GCP para Clientes e Criar
um Projeto GCP.

Etapa 4. Enviar formulario de provisao de CCAI.

Preencha este formulario de provisao para obter uma conta CCAl com a Cisco: SmartSheet do
formulario de proviséo

Assinatura de Hub de Controle

Quando o CCW estiver concluido, um e-mail sera enviado para a mala direta fornecida durante o
pedido. Em geral, o e-mail € enviado para a conta de e-mail do parceiro.

Este € um exemplo do e-mail recebido com o pedido e a ID da assinatura.


https://app.smartsheet.com/b/form/5c705d899adf412692d74e0b2f16e810
https://app.smartsheet.com/b/form/5c705d899adf412692d74e0b2f16e810
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Etapa 1. Clique em Configurar seu servigo.

Etapa 2. Selecione sua Fungao. Neste exemplo, o parceiro é selecionado.
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Etapa 3. Selecione se vocé ou outra pessoa ira configurar o servigo.




Cisco VWebex b e e et

Are you going to set up services?

Etapa 4. Digite a ID do usuario. O usuario deve fazer parte da organizagao e ter a fungao Agente
Premium, Administrador Completo.
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Etapa 5. Revise as informagdes para ter certeza de que estd anexando a licenga a organizagao
correta.
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Etapa 6. Quando o provisionamento da ID de assinatura estiver concluido, vocé vera que a
assinatura aparece no Control Hub e vera o Cartdo do Contact Center no Control Hub. Agora
vocé esta pronto para Configurar os servigos hibridos da CCAIl no Control Hub.
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Crie uma Conta do Google ou Conta GCP para Clientes

A conta do Google do cliente é necessaria para criar aplicativos CCAI para Fluxo de Dialogo ou
Assisténcia do Agente. Para obter mais informag¢des sobre como configurar sua conta do Google,
consulte: https://cloud.google.com/ .

Para obter mais informacgdes sobre como criar seu aplicativo Dialogflow, consulte:
https://dialogflow.com/ for dialogflow ES and
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/agent for Dialoflow CX .

% Observagao: em caso de duvidas sobre o provisionamento, entre em contato com a equipe
de integragao da Cisco CCAI cisco-ccai-onboarding@cisco.com.

Criar projeto GCP

Vocé pode criar seu projeto GCP usando os recursos da sua organizagao ou usando uma
ferramenta Terraform.

%ﬁ Observagao: entre em contato com seu departamento de Tl para criar o projeto GCP

Associar a Conta de Servico Fornecida pela Cisco a Conta GCP
do Cliente


https://cloud.google.com/
https://dialogflow.com/
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/agent
mailto:cisco-ccai-onboarding@cisco.com

A Cisco fornece uma conta de servico criada pela equipe de provisionamento que &
automaticamente adicionada ao seu projeto ( Projeto do cliente) com a fungdo Administrador da
API de fluxo de dialogo ao criar um conector no Hub de controle. No entanto, vocé pode verificar
essas etapas para associar e adicionar fungdes a uma conta de servico.

Etapa 1. Faga login no portal GCP: https://cloud.google.com/.

Etapa 2. Navegue até Console.

Etapa 3. No painel de controle de navegacao esquerdo, navegue até IAM e Admin e clique em
IAM.


https://cloud.google.com/
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Etapa 4. Na pagina IAM, clique em Adicionar membro.



1AM +2 ADD -& REMOVE

PERMISSIONS RECOMMENDATIONS LOG

Permissions for project "Google CCAI"

These permissions affect this project and all of its resources. Learn more

ViewBy: MEMBERS  ROLES

= Filter table

D Type Member Name Role Over granted permissions Inheritance
D .
-

customer.test.ccai@gmail.com Customer XXX Owner

Etapa 5. Adicione estes detalhes:

1. Novos membros: nome da conta de servico fornecida pela Cisco
2. Fungao: Administrador da API do Fluxo de Dialogo

Add members to "Google CCAI”
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Erter one or more members below Then select a role for these members o grant them
QCCESS 10 yOur FESOUNCES. MUTTIDIe 10k Blkwed | oan e

Hew restrrbe
B ] o @
R (1eTvICeaCCount com

Hole Condticn

B 439 condewn :

Ca potry 10w irfae™ . 1o B w0 Gd€ 60N
PG Tabd fiid L] ettt ol o Tl

+ ADD ANOTHER ROLE
o

Etapa 6. Click Save.



Informacgodes adicionais

APIs a serem ativadas no projeto GCP do cliente

A conta de servigco fornecida aos clientes CCAIl pela Cisco permite que os clientes aproveitem
essas APls para integracdo com os aplicativos CC:

» API de fluxo de dialogo
+ API do sintetizador de voz
» API de fala para texto

Visibilidade da Cisco para dados do cliente

A Cisco nao tem visibilidade dos dados do cliente ou das mensagens de interagao entre a Central
de atendimento e o Virtual Bot da Google. A Cisco obtém apenas os dados de utilizagdo da API
que podem ser usados para cobrancga.

Contas da Cisco e outros servigos em nuvem da Google

Como parte do provisionamento, a Cisco habilita somente APIs relacionadas ao CVA e ao Agent
Assist. Os clientes obtém uma conta de servico para aproveitar essas APIs. Esta conta de servico
nao funciona com nenhum outro Google Cloud Services.

Os clientes ainda podem usar seu Projeto GCP para ativar servicos em nuvem adicionais
fornecidos pelo Google e sdo cobrados diretamente pelo Google usando sua prépria conta de
cobranca.



Sobre esta tradugao

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

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

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



