Configurar respostas de agente e transcrigbes
de chamada para CCE 12.5
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Introduction

Este documento descreve como configurar Respostas e Transcricbes de Agentes do Contact
Center Enterprise (CCE) integradas com a Inteligéncia Artificial (CCAI) do Google Contact Center
para CCE 12.5 com Finesse 12.6 e CVP 12.6.

Contribuido por Ramiro Amaya Engenheiro do TAC da Cisco e Adithya Udupa, e Raghu Guvvala,
Engenheiros da Cisco.

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) verséao 12.5

- Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.6

- Portal de voz do cliente (CVP)

- Cisco Finesse 12.6

- Cisco Unified Border Element (CUBE) ou Gateway de Voz (GW)
- Didlogos do Google

- Hub de controle

Componentes Utilizados
As informagdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

. UCCE versao 12.5



- CVP 12.6 ES6

- Cisco Finesse 12.6 ES 1

- Dialogos do Google

- Hub de controle

- VCUBE - Cisco I0S XE Bengaluru 17.4

The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of
the devices used in this document started with a cleared (default) configuration. Se a rede estiver
ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

Background

O CCE 12.6 apresenta o recurso Respostas do agente, no qual um agente recebe sugestdes e
recomendacoes relevantes em tempo real para o agente considerar. As sugestoes e
recomendacoes se baseiam na conversa entre o chamador e o agente. As Respostas do Agente
melhoram a experiéncia do cliente porque as sugestdes oportunas melhoram a capacidade do
agente de responder. As empresas podem reduzir os custos e o tempo de treinamento.

Note: Esse recurso agora é compativel com versdes anteriores do nucleo CCE 12.5. Outros
componentes, como CVP e Finesse, precisam estar em 12.6.

Note: Este recurso € suportado somente no VCUBE, e o CVP 12.6 ES6 é necessario para
suportar a conferéncia e transferéncia de respostas de agente.

Configurar

Neste documento, vocé encontra as etapas especificas necessarias para o CCE 12.5.

Note: Consulte Configurar Respostas e Transcricdo de Chamadas do Agente CCE para as
etapas de configuragao geral.

Configuragéo do CCE

Etapa 1. Na estacao de trabalho do UCCE Admin (AW), abra o Config Manager e navegue até a
lista de variaveis de chamada expandida (ECC) em List Tools, crie as variaveis ECC configuradas
e callguid e as associe com sua carga ECC.


https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise-1261/217420-configure-cce-agent-answers-and-call-tra.html

Select filter data Atributes
Name * Iuser.config id|
Optional Filter Condition Value (Case Sensitive) r Maximum length *|40 1
= ] 7 | o] | [fm—
[save | Retrieve | | Cancel filter changes | Mawimum array size I:I
Expanded Call %/ ariable

Mame Enabled [+
E BAResponse | | Porsmiern O
IE BAStatus
[#4 BATimeZane Cisco provided O
[1A PODID

IE user.cvp_server_info

|Z| user.ece activity id

user.media id

user.microapp Jlocale

REREREREEEERREREEEERE

user.ece customer.name

[#] user.CourtesyCallback Enabled

user.microapp .app_media_lib
user.microapp caller_input
user.microapp emor_code

user. microapp fetchaudio
user.microapp . FromExtVXML
user-microapp input_type
user.microapp isPostCall Survey

user.microapp media_server
user.microapp metadata
user.microapp overide_cli
user.microapp sys_media_lib

Delete

Rewvert

Description

Save

Cloze

| | Help

[Eal Y I R |




= Expanded Call Variable List \;|£-

Select filter data Attributes

Name * |l.mr.callguid|

. x
Optional Filter Condition Value {Case Sensitive) Mzxdmum length
Mone W
_ Amay

[Isave Cancel filter changes M aximum array size

Expanded Call ¥ anable
Name: Enabled

IE BAAzcount Number - Persistent O
[#] BABUddyName
|E BACampaign Cisco provided
[¥7] BADigledListID
IE BAResponse
|E BAStatus
IE BATimeZone
[#] PODID
IE user.cvp_server_info
[¥7] user CourtssyCallback Enabled
|E user.ece activity.id
[ userece customer name
[ user mediaid
IE user.microapp.app_media_lib
IE user.microapp.caller_input
[#4] usermicroapp emor_code
IE user.microapp fetchaudio
IE user.microapp. From Bt VXML
IE user. microapp.input_type
IE user.microapp isPostCall Survey |
|E user.microapp locale
IEI user.microapp.media_server
IE user microapp metadata

user.microapp.ovemde_cli v

Description

| Add | | Delste | | Risvert Save Close | | Help

|ICM Instance: v12

Etapa 2. Reinicie o Gateway Periférico (PG) da Unidade de Resposta de Voz (URV).

Etapa 3. Associe as variaveis ECC configuradas e callguid no script CCE antes do n6 Enviar para
VRU.

Set Variable

Set Variable

Call user.callguid Call.user.configid

Call.CallGUID HkmY 10HgNwWICXbmKRY

v . -

user.microapp.isPostCallS

IF‘|T|'IF
w




Configuragao Finesse

Etapa 1. Na Interface de Linha de Comando (CLI) do Finesse, execute este comando.

utils finesse set_property webservices customAgentService <values>
( 1T—Respostas do Agente , 2—Transcricdo da Chamada )

Por exemplo:

utils finesse set_property servicos Web servigoAgentePersonalizado 1,2

Verificar

No momento, ndo ha procedimento de verificagdo disponivel para esta configuragao

Troubleshoot

No momento, ndo ha procedimento de solugao de problemas disponivel para esta configuracao
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