Configurar o Customer Virtual Assistant (CVA)
do CVP
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Introduction
Este documento descreve como configurar o recurso CVA Customer Voice Portal (CVP).
Prerequisites

Requirements

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:



- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) versao 12.5

- Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.5

- CVP verséo 12.5

. Cisco Virtualized Voice Browser (CVVB) 12.5

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

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

- Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.5
- CVP verséo 12.5

- Cisco Virtualized Voice Browser (CVVB) 12.5

- Dialogos do Google

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. If your network is
live, make sure that you understand the potential impact of any command.

Background

O CVP 12.5 apresenta o recurso Customer Virtual Assistant (CVA), no qual vocé pode usar os
servigos Text to Speech (TTS), Austomatic Speech Recognition (ASR) e Natural Language
Processing (NLP) de terceiros.

Note: Nesta versao, somente o Google NLP é suportado.

Este recurso suporta interagdes do tipo humano que permitem resolver problemas de forma
rapida e eficiente na Resposta de Voz Interativa (IVR - Interative Voice Response) com
Processamento de Idioma Natural.

O Cisco CVA oferece estes modos de interacéo:

- Interagao local: Os avisos sao reproduzidos localmente com o uso de arquivos WAV e as
entradas de usuario sao capturadas com o uso da gramatica DTMF.

- Interagdes baseadas em MRCP: Os prompts sao reproduzidos pelo comando de sintese
externo do servidor de midia baseado no local sobre o Protocolo de Controle de Recursos de
Midia (MRCP - Media Resource Control Protocol) para a funcionalidade TTS. Os prompts sdo
reconhecidos pelo servidor de midia externo com base na gramatica predefinida pelo ASR.

- Compreensao da Lingua Natural (NLU): Esse recurso permite que um dialogo seja iniciado
pela interagdo com mecanismos NLP (Natural Language Processing, processamento de
linguagem natural) baseados em nuvem treinados para entender a linguagem natural.

Arquitetura



Além dos componentes necessarios em um fluxo de chamada abrangente do CVP, o CVA exige
que os servicos de nuvem, servigcos de voz e elementos especificos do CVP Call Studio sejam
implementados. Esta € a lista de todos os componentes necessarios no CVA:

- Entrada, saida, gateways CUBE

- Solugao Unified Customer Voice Portal (Unified CVP), incluindo Call Studio
- Unified Contact Center Enterprise (Unified CCE)

- Cisco Virtualized Voice Browser (VVB) - Servigos de fala

- Servigos em nuvem (Google Dialogflow)
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Fluxos de chamada do Cisco CVA

Ha trés fluxos de chamada CVA principais suportados com o Google Dialogflow.

- Légica de IVR baseada no Google (Dialogflow)
- Intengao baseada no local (Dialogflowlntent / DialogflowParam)
- Transcrever

Légica de IVR baseada no Google (Dialogflow)

A implantagcao de IVR hospedada € mais adequada para clientes que planejam migrar sua
infraestrutura de IVR para a nuvem. Na implantagao de IVR hospedada, somente a légica de
negocios de IVR reside na nuvem, enquanto os agentes estao registrados na infraestrutura local.

Quando a IVR hospedada é implantada, o sinal central e o processo de midia ocorrem na nuvem;
além disso, as solugées CVP e Cisco VVB estdo em modo de ponte para que a midia seja
transmitida para a nuvem. Quando a RVI é concluida e um agente € necessario, o controle de
chamadas é transferido de volta para o CVP para o processo adicional da chamada e para o
tratamento da fila.
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Aqui esta um exemplo do fluxo de chamada:

1. A chamada vai do CUBE ou do GW de entrada para o servidor de chamadas CVP. Em
seguida, a chamada é enviada do CVP para o Unified CCE/Package CCE.

2. O CCE envia uma conexao temporaria ao CVP junto com a instrugdo para definir o
tratamento de VRU/IVR com o Cisco VVB.

3. O CCE instrui o CVP a executar um aplicativo de estudio de chamadas, que é implantado no
servidor VXML. O CVP envia a chamada para o Cisco VVB e o tratamento de IVR ¢ iniciado.
O audio (RTP) agora é estabelecido entre o Cisco VVB e o CUBE ou o Gateway de entrada.
Até esse ponto, as etapas do fluxo de chamadas sao iguais a qualquer fluxo de chamada
abrangente regular. As proximas etapas séo exclusivas do fluxo de chamada do CVA
Dialogflow.

4. A voz do cliente é transmitida ao Google Dialogflow pelo uso do Speech Server no Cisco
VVB.

a. Quando o fluxo é recebido no Dialogflow, o reconhecimento ocorre e o servigco NLU esta
comprometido a identificar a intencao.

b. O servigo NLU identifica os propésitos. A identificacdo de intengao acontece com base no
agente virtual criado na nuvem.

c. O Dialogflow retorna os avisos subsequentes para o Cisco VVB de uma destas maneiras
(dependendo da configuracao do aplicativo call studio):

Audio: O Dialogflow retorna o payload de audio na resposta da API.

Texto: O Dialogflow retorna o prompt de texto em resposta, que deve ser sintetizado por um
servigco TTS.

d. O Cisco VVB reproduz o prompt para o chamador para obter informacdes adicionais.



e. Quando o chamador responde, o Cisco VVB transmite essa resposta para o Dialogflow.

f. O Dialogflow executa o preenchimento e responde com os prompts novamente de uma
destas duas maneiras:

Audio: O Dialogflow retorna o payload de audio na resposta de APl com o audio de
preenchimento com o uso do webhook.

Texto: O Dialogflow retorna o prompt de texto com o texto de preenchimento em resposta ao
webhook de uso. Isso € sintetizado por um servigo TTS.

g. O Dialogflow executa o gerenciamento de contexto e de sessao para toda a conversa.

O controle de fluxo permanece com o fluxo de Dialogos, a menos que o cliente solicite uma
transferéncia de agente ou a chamada seja desconectada.

Intengdo Baseada Em Premiado (Dialogflowintent / DialogflowParam)

As implantagdes intencionais baseadas no local sao mais adequadas para clientes que exigem
que as Informacdes de identidade pessoal (PIl) ou quaisquer outros dados confidenciais sejam
tratados em seus sistemas locais. Normalmente, nessas implantagdes, as Informagdes de
identidade pessoal (PIl) nunca sdo enviadas para a nuvem para serem processadas; em vez
disso, é recolhida de forma a que as informagdes sejam sempre conservadas e tratadas no local.
Neste fluxo de chamada, a maior parte do controle de processo acontece no servidor VXML. Esse
fluxo de chamada permite:

- Prompt/Sequéncia de Parametro Local
- Deteccao de DTMF local

- Estender o aplicativo atual

- Preenchimento local
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Esse fluxo de chamada usa os elementos DialogflowIntent e DialogflowParamt do estudio de
chamadas. As etapas de 1 a 3 sdo as mesmas do fluxo de chamada anterior do Dialogflow. Aqui
estao as etapas subsequentes

4. A voz do cliente é transmitida ao Google Dialogflow através do Speech Server no Cisco
VVB.

5. Neste cenario, o servidor de fala passa o discurso para o ASR da nuvem

6. Quando o fluxo é recebido no Google, o reconhecimento ocorre e o texto é retornado ao
VXML Server. O VXML Server passa esse texto para o Dialogflow e o servico NLU esta
comprometido a identificar a intengdo. A NLU identifica os propdsitos ja configurados. A
identificacdo de intengao acontece com base no agente virtual criado na nuvem.

a. O Google Dialogflow retorna a inten¢ao do aplicativo call studio implantado no VXML
Server.

b. Se a intencdo identificada exigir o processamento de informagdes confidenciais, como um
numero de cartdo de crédito ou um PIN

inserido, o Cisco VVB pode reproduzir o prompt necessario e coletar DTMFs (Dual Tone
Multy Frequency, Frequéncia de tom duplo) do cliente final.

c. Essas informacgdes confidenciais sdo coletadas por aplicativos comerciais locais e enviadas
para o banco de dados do Customer Relationship Management (CRM) para autenticagao e para

processo.

d. Depois que o cliente tiver sido autenticado com seu PIN, o controle de fala podera ser
passado de volta ao servico ASR na nuvem.

e. O VXML Server através do aplicativo call studio executa o gerenciamento de contexto e de
sessao para toda a conversacgao.

Essencialmente, esse fluxo de chamadas oferece muito mais flexibilidade em termos da definicao
de agdes a serem tomadas em cada estagio com base na entrada do cliente e é direcionado
inteiramente de aplicativos locais. Os servigcos em nuvem estao envolvidos principalmente no
reconhecimento de fala e na identificacdo de intengcdo. Uma vez identificada a intencéo, o controle
€ passado de volta ao aplicativo de negdcios do CVP para processar e decidir qual deve ser a
préxima etapa.

Transcrever

Esse fluxo de chamada fornece conversao de entrada do cliente de fala para frase de texto,
basicamente ASR.

Configurar

Projeto de fluxo de dialogo/Agente virtual

O Google Dialogflow precisa ser configurado e conectado ao Cisco Speech Server antes de
iniciar a configuragao do CVA. Vocé precisa de uma conta de servico Google, um projeto Google
e um agente virtual Dialogflow. Em seguida, vocé pode ensinar a este agente virtual Dialogflow a



linguagem natural para que ele possa responder a interagdo com o cliente com o uso do
processamento de linguagem natural.

O que é um fluxo de diadlogos?

O Google Dialogflow € uma plataforma de conversagao UX (User Experience, experiéncia do
usuario) que permite interagdes de idioma natural exclusivas da marca para dispositivos,
aplicativos e servigos. Em outras palavras, o Dialogflow é uma estrutura que fornece servigos
NLP / NLU (Natural Language Understanding).A Cisco integra-se ao Google Dialogflow para CVA.

O que isso significa para vocé? Bem, isso significa que vocé pode basicamente criar um agente
virtual no Dialogflow e depois integra-lo ao Cisco Contact Center Enterprise.

Estas s&o as etapas para criar um agente virtual ou projeto de fluxo de dialogo:

Etapa 1. Crie uma conta/projeto Google ou tenha um projeto Google atribuido a vocé de seu
parceiro Cisco.

Etapa 2. Faca login no Dialogflow. Navegue até_https://dialogflow.com/

Etapa 3. Crie um novo agente. Escolha um nome para o novo agente e o fuso horario padréo.
Mantenha o idioma definido como Inglés. Clique em CRIAR AGENTE.

Neste exemplo, o agente virtual lida com transag¢des bancarias, portanto, 0 nome do agente para
este laboratorio € BankingRoot. O idioma é inglés e o fuso horario é a hora padrao do sistema.
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Etapa 4. Clique na guia CRIAR.

Etapa 5. Depois que o agente virtual for criado, vocé podera importar agentes virtuais do Google
pré-compilados como mostrado na imagem ou podera ensinar 0 agente a se comunicar com o
chamador.
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Note: Vocé também pode importar um agente virtual de exemplo da Cisco do devnet:
DialogflowAgent.zip

Etapa 6. Neste ponto, o agente ainda n&o sabe como responder a nenhuma entrada do usuario.
O préximo passo é ensina-lo a se comportar. Primeiro, vocé modela a personalidade do agente e
faz com que ele responda a uma intengéo de boas-vindas padrao hello e apresente-se. Depois
que o agente for criado, vocé vera esta imagem.

Note: hello pode ser definido como a intengéo de boas-vindas padrdo no elemento de
aplicativo call studio Dialogflow.
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Passo 7. Clique em Default Welcome Intent (Intengdo de boas-vindas padréo).
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Etapa 8. Adicione ola, Bom dia e Boa tarde as frases de treinamento. Digite-os no formulario de
texto e pressione a tecla enter depois de cada um deles.
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Etapa 9. Agora, role para baixo até Respostas e clique em ADICIONAR RESPOSTAS.




Responses @ A

DEFAULT <+

Text Response @0

ADD RESPONSES

B Set this intent as end of conversation @

Etapa 10. Selecione Resposta de texto.

DEFAULT +

Text Response ®@ 0

1

Text Response

on 9

Custom Payload

Assim como vocé fez com as frases de treinamento, adicione uma resposta adequada. Esta é a
primeira mensagem que o usuario recebe do agente. Para que seu agente parega mais natural e
conversacional, pense em uma conversa normal e imagine o que um agente diria. Ainda assim, é
uma boa pratica informar ao usuario que a interagdo é com um agente da IA artificial. Neste
cenario, um aplicativo Cisco Live Banking é usado como exemplo, para que vocé possa adicionar
algo como:Bem-vindo ao Cisco Live! Meu nome € John Doe e sou o assistente virtual do Cisco
Live Banking. O que vocé gostaria de fazer? Vocé pode dizer algo como Verificar saldo, Criar
uma nova conta ou Transferir dinheiro.

Responses @ A

DEFAULT <+

Text Response ® 0

1 Welcome to Cisco Live! My name is John Doe and | am the virtual assistant of Cisco Live Banking.

What would you like to do? You can say something like check balance, Create a new account, or
Transfer Money.

Etapa 11. Click Save.
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Antes de criar mais intengdes, crie as entidades. Uma Entidade € uma propriedade ou um
parametro que pode ser usado pelo Dialogflow para responder a solicitagdo do usuario — a
entidade é geralmente uma palavra-chave dentro da intengdo, como um tipo de conta, data, local,
etc. Entdo, antes de adicionar mais informacoes, adicione as entidades: Tipo de conta, Tipo de
depdsito e Tipo de transferéncia.

Etapa 12. No Menu Dialogflow, clique em Entities.
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Etapa 13. Na janela Entidades, clique em CRIAR ENTIDADE.
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®

No entities yet. Create the first one.

Entities are objects your app or device takes action on. Read more
here.

We've already created some entities, so you don't have to describe
everything from scratch. Read about system entities here.

Etapa 14. No nome da Entidade, digite AccountType. No campo Definir sinbnimos, digite: Atual,
Empréstimo e economia e clique em SALVAR.

= AccountType -l :

Define synonyms @ \:‘ Regexp entity @ I:' Allow automated expansion |:| Fuzzy matching @

E )  Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key.

Current
Loan

Click here to edit entry

Click here to edit entry

Etapa 15. Navegue para o menu Fluxo de didlogos e clique novamente em Entidades.Em
seguida, na janela Entidades, clique em CRIAR ENTIDADE.

>



CUSTOM SYSTEM

(@ AccountType

Etapa 16. No nome da Entidade, digite: Tipo de deposi¢ao. No campo Definir sinbnimos, digite:
Cash, Check (Caixa) e Check (Verificar) e clique em SAVE (SALVAR).

DepositType

Define synonyms @ |_] Regexp entity @ _] Allow automated expansion U Fuzzy matching @

(i) Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key.

Click here to edit entry V|

Click here to edit entry

Etapa 17. Vocé pode criar mais entidades, como: TransferType e no tipo de campo Definir
sinbnimos: Numerario, Pagamento, PagamentoTM e Transferéncia por cabo, etc.



|

TransferType :

Define synonyms @ |_| Regexp entity @ |— Allow automated expansion [_] Fuzzy matching @

@ Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key.

Cash Cash

Pay Pal Pay Pal
PayTMm PayTM

Wire Transfer Wire Transfer

Etapa 18. Crie a entidade do titular da conta. No campo Nome da entidade, digite AccountHolder;
no campo Definir sinbnimos.

AccountHolder t

Define synonyms @ D Regexp entity @ |:| Allow automated expansion
|:| Fuzzy matching @
[ — |
Amit Amit
X Bank X Bank
Y bank Y bank
Riyad Riyad
Dallas Bank Dallas Bank Enter synonym
RTP bank RTP bank
-_—_-T———

Etapa 19. Agora, continue a educagao dos agentes com todas as perguntas possiveis recebidas
no sistema bancario e as respostas tipicas. Crie os proximos propésitos: CheckBalance,
TransferMoney. Para a inten¢do de CheckBalance, vocé pode adicionar as frases de treinamento
mostradas na imagem:



® CheckBalance

Training phrases @ Search training phrases QA
9% | want to check the balance of my savings account

2 | wish to find out my current account balance

9% | want to check my balance

Vocé também pode adicionar esta resposta:
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Etapa 20. Vocé pode adicionar o resto dos Intents (TransferMoney, CreateAccount e Exit),
Training Phrases, parametros e respostas.

Observagdo: para obter mais informagdes sobre a configuragdo do Google Dialogflow,
navegue até: Agente virtual do DialogFlow

Configuragao do servidor de voz CVVB


https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/build-agent

O Speech Server é um novo componente integrado ao Cisco VVB. O Servidor de Voz interage
com o Fluxo de Dialogo do Google através de um sistema de Chamada de Procedimento Remota
(gRPC - Remote Procedure Call) de cédigo aberto desenvolvido inicialmente pelo Google

Etapa 1. Troque certificados entre a PCCE Admin Workstation (AW), o CVP e o CVVB se ainda
nao o fez. Se sua implantacao for no UCCE, troque os certificados entre o NOAMP (New
Operations Manager Server, servidor do Novo Operations Manager) CVP e o CVVB.

Note: Consulte estes documentos para obter informagdes sobre a troca de certificados
PCCE: Certificados com assinatura automatica em uma solucdo PCCE e gerenciamento de
certificado de componentes PCCE para SPOG . Para UCCE, consulte Certificado de
Autenticacdo Trocado no UCCE.

Etapa 2. No PCCE , abra a interface CCE Admin / Single Plane of Glass (SPOG). se sua
implantacao estiver no UCCE, execute estas etapas no servidor NOAMP.
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Etapa 3. Em Recursos, selecione Customer Virtual Assistant.
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Etapa 4. Agora vocé deve ver trés guias: Texto para fala, reconhecimento automatico de voz e
entendimento natural da lingua.
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Etapa 5. Clique em Natural Language Understanding e em New.

Etapa 6. Na janela Nova Conta de Compreenséao de Idioma Natural, selecione Dialogflow como o
provedor de servigos.

Passo 7. Para o nome da conta de servi¢co, vocé precisa fornecer o Google Project relacionado ao
agente virtual criado no Google Dialogflow.



New Natural Language Understanding Account

Service Provider®

| DialogFlow v |

Service Account Name* | bankingroot-iemspv |

Para identificar o projeto relacionado ao agente virtual criado, siga este procedimento:

a. Faca login em sua conta DialogFlow (dialogflow.com), selecione o agente criado e clique no
icone de configuragdes.
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® Default Welcome Intent

—5—| Entities =+

b. Role para baixo na janela de configuragdes no lado direito e vocé vera a Conta de servigo e a

ID do projeto. Copie a ID do projeto, que € o nome da conta de servigo que vocé precisa adicionar
na configuracdo do Speech Server.
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’ Dialogflow BankingRoot

~
BankingRoot N General Languages ML Settings Export and Import Speech Share Advanced
|

DEFAULT TIME ZONE

Intents
(GMT-6:00) America/Chicago -

Entities

Knowledge "=

GOOGLE PROJECT

Fulfillment
Project ID bankingroot-iemspv

Integrations

Service Account @ dialogflow-cluajo@bankingroot-
iemspv.iam.gserviceaccount.com

Training

Etapa 8.Para usar as APIs de fluxo do Google Dialog necessarias para identificar e responder a
intencao do cliente, vocé precisa obter uma chave privada associada a conta de servigco de um
agente virtual.

A chave privada é baixada como um arquivo JSON apds a criagdo da Conta de servigo. Siga este
procedimento para obter a chave privada do agente virtual.

Note: E obrigatério criar uma nova conta de servico em vez de usar qualquer uma das
contas de servigo padrao do Google associadas ao projeto.

a. Na secéo Projeto Google, clique no URL da conta de servigo.

‘ Dialogflow BankingRoot

BN ioe o N General Languages ML Settings  Exportand Import Speech  Share  Advanced
r"
DEFAULT TIME ZONE
Intents
(GMT-6:00) America/Chicago -
Entities
Knowledge ¢t
GOQOGLE PROJECT
Fulfillment
Project ID bankingroot-iemspv
Integrations ) ) )
Service Account @ dialogflow-cluajo@bankingroot-
ieEmspv.iam.gserviceaccount.com
Trainina

b. Isso o leva a pagina Contas de servigos do Google Cloud Platform. Agora, primeiro é



necessario adicionar fungdes a Conta de servigo. Clique no botédo Create Service Account (Criar
conta de servigo) na parte superior da pagina.

Google Cloud Platform 8¢ BankingRoot +

1AM & admin Service accounts l + CREATE SERVICE ACCOUNT I i DELETE SHOW INFO PANE

IAM " =
Service accounts for project "BankingRoot”
|dentity & Organization A service accound represents a Google Cloud service identity, such as code running on Compuie Engine Whis, Apg Engine apps, or systems running ouiside Google. Leam mone
Troubleshooler
= Filter table [ 7] m
Organization policies O Emall Status Mame 4+ Bescription Key ID Acthons
Quotes O =2 diskoghiow- [} Dialogfiow 1af75a0944 105865 790613946054 Taeedichd 1 92
cluspodbankingraot- Integrations
Service aecounts iemspy.iam.gsenicesccount.com

c. Na janela pop-up, insira um nome para a conta de servigo. Nesse caso, insira BankingRootSA
e clique em CREATE.

Google Cloud Platform 3¢ BankingRoot

O 1AM & admin Create service account

~ @ Service account details — @) Grant this service account access to project (optional) —
+2 1AM

e Grant users access to this service account (optional)

6  Identity & Organization
9, Policy Troubleshooter . .
Service account details
B  Organization policies Service account name
[ BankingrootSa
[=] Quotas
oF Service accounts Service account |D
bankingrootsa @bankingroot-iemspviam.gserviceaccount.com M O
@ Labels
£t Settings Service account description
_ : Describe what this service account will do
Q@  Privacy & Security

L

<l CREATE CAMCEL

d. Cliqgue em Selecionar uma fungio.



Google Cloud Platform

#* BankingRoot ¥

O 1AM & admin
(e

+2  JAM
©  Identity & Organization
9, Policy Troubleshooter
B  Organization policies
I=] Quotas
og  Service accounts

Labels

Settings
@  Privacy & Security v
<l

Create service account

@& Service account details — @) Grant this service account access to proje

9 Grant users access to this service account (optional)

Service account permissions (optional)

Grant this service account access to BankingRoot so that it has permission to complete
specific actions on the resources in your project. Learn more

Select a role Condition
[ v I Add condition

4+ ADD ANOTHER ROLE

CONTINUE CANCEL

e. Na categoria Dialogflow, selecione a fungao desejada. Selecione Dialogflow APl Admin e clique

em Continuar.

Google Cloud Platform 8 BankingRootayu

B 1AM & Admin Create service account
2 M & Service account detail: — ) Grant this service account access to project (optional) — ) Grant users access to this service account (opticnal)
E Identity & Qrganization
W, Polcy Troubleshooter Service account permissions (optional)
‘Grant this service account access to BankingRootBU so that it has parmitssion to
(o] Quganization Policies
complete specific actions on the resources in your project. Leam mone
= Guctas ["W Condition -
2 Service Actounts G - x
]
% Labels Daloghiow Dialogflow AP1 Adming
0 Settings Dislogflow AP Client
Dialogflow AP| Reader
@ Privacy & Security
Dialogflow Gonsale Agent Editos
@ Ceyprographic Keys
B rdentity-Awane Frocy
B Foles
=

Audit Logs
MANAGE ROLES

f. Role para baixo e selecione CREATE KEY.



Google Cloud Platform & BankingRoot ¥

B IAM & admin Create service account
~ Service account users role o A
2 1AM Grant users the permissions to deploy jobs and WMs with this service account
&  Identity & Organization
Service account admins role 0
& Policy Troubleshooter Grant users the permission to administer this service account
B  Organization policies
Create key (optional
|=] Quotas Y ( pt )
Download a file that contains the private key. Store the file securely because this key
°d  Service accounts can't be recovered if lost. However, if you are unsure why you need a key, skip this step
for now.
¥  Labels
~+ CREATE KEY
£ Settings ——
@  Privacy & Security w
DOMNE CANCEL
<l _
L

g. Na janela chave privada, verifique se JSON esta selecionado para o tipo de chave e clique em
CRIAR.

Create key (optional)

Download & file that contains the private key. Store the file secunely becouse this key
cant be recovered if lost. However, I you are unsure why you need a key, skip this step
Tar o,

Ky type

® J50N
Recommended

O M2

For backward compatibiity with code uging the P12 fermal

h. O download do arquivo JSON ¢ iniciado. Marque a caixa Salvar arquivo, escolha um local para
salva-lo e confirma-lo.




Private key saved to your computer

You have chosen to

] bankingroot-iemspv-afb86d859a67.json

Opening bankingroot-iemspv-afbBbd859ab7 json

open:

which is: JSON file (2.3 KB)

from: blob:

a bankingroot-iemspv-afbB6dB59a67.json allows acces! what should Firefox do with this file?

Notepad (default)

[[1 Do this automatically for files like this from now on.

Caution: Vocé s6 pode fazer o download desse arquivo JSON uma vez, portanto, salve-o e
guarde-o em algum lugar seguro. Se vocé perder essa chave ou ela ficar comprometida,
podera usar 0 mesmo processo para criar uma nova chave. O arquivo JSON é salvo no

diretério C:\Download folder

I. Depois de concluido, vocé vera um pop-up com uma mensagem de confirmagao. Clique em

Close.

Etapa 9. Depois de clicar em NEXT na janela Conta NLU, é necessario fornecer a chave de

autenticagao.



New Natural Language Understanding Account

Service Provider®

| DialogFlow v |

Service Account Name®* | bankingroot-iemspv |

Etapa 10.Adicione a descri¢gao. Navegue até a pasta onde vocé faz download do arquivo JSON.
Edite o arquivo, selecione todas as linhas no arquivo e copie-as no campo Chave da conta de
servigo. Click Save.

Customer Virtual Assistant

Text to Speech  Automatic Speech Recognition  Natural Language Understanding

Mew Matural Language Understanding Account n-

Sanvice Account Mame bankingrood-emspy
3 3 Pr Dialog
Dascription Bankingroo

Authentication Details

Sarvice Account Key* @ [

“type® : " senvice_acoount’,
ect_id”: " pankingroas

=:LLL-2 L o
_prvabe kiy Wi

Elementos do Call Studio do CVP

O CVP Call Studio versao 12.5 foi aprimorado e esses quatro elementos (como mostrado na
imagem) foram adicionados para facilitar a configuragao do recurso CVA.



I Elements 57 =0

w [ Elements ~

[ ] Audio

= Call Control

[= Cisco

= Commerce

[= Context

v = Customer Virtual Assistant

¢E1 Dialogflow
¢[3] DialogflowlIntent
¢E DialogflowParam
¢ Transcribe

Aqui estd uma breve descricdo de cada elemento:
Fluxo de dialogo

O Dialogflow foi criado para envolver e gerenciar os servigos ASR, NLU e TTS da nuvem. O
Dialogflow ajuda a simular uma implantagao de IVR hospedada na qual todos os servigos de fala
sao envolvidos pelo Google Dialogflow e toda a l6gica empresarial € controlada e conduzida pela
nuvem.

IntengdoDeFluxoDeDialogos

O DialogflowlIntent foi criado para que os servigos de nuvem sejam contratados para
reconhecimento (servico ASR) e identificacdo de intengao (servico NLU). Depois que a intengao
tiver sido identificada e passada para o servidor VXML do CVP, o identificador da intencéo e
quaisquer outras agdes podem ser executadas no script do CVP Call Studio. Aqui, foi fornecida
flexibilidade para que os desenvolvedores de aplicativos envolvam servigos TTS da nuvem ou de
locais.

DialogflowParam

DialogflowParam funciona em conjunto com o elemento Dialogflowlntent. Em uma implantagéo
IVR baseada no local tipico, quando a intengao do cliente é identificada e passada para o servidor
VXML, a identificacdo do par@metro € necessaria e deve ser orientada pela aplicagao CVP. Por
exemplo, um aplicativo bancario tipico pode analisar entradas perdidas do discurso do cliente e
solicitar entradas obrigatorias restantes antes de toda a transacgéao ser processada. No cenario
acima, o elemento DialogflowParam funciona em conjunto com o elemento DialogflowIntent para
processar a intencao identificada e adicionar os parametros necessarios.

Transcrever

A transcri¢ao foi criada para processar a fala do cliente e retornar o texto como uma saida.
Basicamente, ele executa a fungao de reconhecimento e fornece texto como uma saida. Esse
elemento deve ser usado quando a funcionalidade ASR for necessaria sozinha.



Para obter mais informagdes sobre a configuragao de parametros em cada um desses elementos,
consulte o guia de especificacdes de elementos versédo 12.5.

Aplicagdes do CVP Call Studio
Processamento de intencao baseado em nuvem - Légica IVR baseada no Google (Dialogflow)

Amedida que uma chamada atinge um aplicativo VXML, o elemento Dialogflow assume e comega
a processar a entrada de voz.

O dialogo com o cliente continua e, na medida em que o agente virtual do Google é capaz de
identificar as intengdes e processa-las, a midia é retransmitida através dos servigos TTS. Para
cada pergunta do cliente, o fluxo continua em loop em torno do elemento Dialogflow e cada
intencao correspondente é executada em uma caixa de decisdo para determinar se o tratamento
de IVR deve continuar ou se o cliente precisa transferir a chamada para um agente.

Quando a decisao de transferéncia do agente é acionada, a chamada é roteada para o CVP e o
controle é passado para colocar a chamada na fila e, em seguida, transferir a chamada para um
agente.

Aqui estao as etapas de configuragao para um exemplo de aplicativo de estudio de chamada:
Etapa 1. Importe o aplicativo para o Call studio ou crie um novo. Neste exemplo, um aplicativo de

estudio de chamadas chamado DFaudio foi importado do Cisco Devnet Sample CVA Application-
DFAudio.



/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_5/reference/guide/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp.pdf
https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant
https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant
https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant
https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant
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Etapa 2. No aplicativo DFAudio, selecione o elemento Dialogflow e, a direita, selecione a guia
Settings (Configuragdes). Altere o nome da conta de servigo para a ID do projeto que foi
adicionada anteriormente ao Servidor do discurso, neste exemplo é:bankingroot-iemspv



EL app.callflow = O I Element Configuration &2 o= Outline = 0

# ||| Voice Element - Dialogflow

General | Settings | Audic | Data | Events

Mame YWalue fin
B st * Service Account ID bankingroot-iemspy
g a * Audio Output true
. * Molnput Timeout 35
next * Max Naolnput Count 3
A Termination Chara.. #
[B) CVP Subdialog Start 01 | = Initiation Text Hello
* Max Input Time 30
i * Final Silence ds
! * Secure Legging false
done
. ¥ .
[ VoiceXML Property  Value ~
— —pn Bl DialogFlow -
| — '| | _
noinout | =

Etapa 3. Certifique-se de que o parametro Saida de audio seja enviado para true para enviar
audio ao agente virtual Dialogflow em vez de texto.

Etapa 4. Valide, salve e implante o aplicativo no servidor VXML.

Etapa 5. Agora, implante o aplicativo na meméria do servidor VXML. No servidor VXML do CVP,
abra o Windows Explorer, navegue para C:\Cisco\CVP\VXMLServer and click on
DeploymentAlINewApps.bat. Se o aplicativo tiver sido previamente implantado no servidor VXML,
clique em UpdateAllApps.bat em vez disso.

Processamento de intengéo baseado em local (DialogflowlIntent / DialogflowParam)

Neste exemplo, o fluxo de chamada esta relacionado a um aplicativo bancario no qual os clientes
podem verificar o saldo da conta e transferir uma determinada quantia de dinheiro de uma conta
de poupanga para outra conta. Os elementos de transcrigao inicial coletam os dados de
identificacado do cliente por fala e os validam com o niumero ANI. Depois que a identificacao do
cliente final é validada, o controle de chamada é entregue ao elemento DialogFlowIntent para
identificar a solicitacdo do cliente. Com base na entrada do cliente (como a quantia a ser
transferida), o aplicativo CVP Call Studio solicita parametros restantes do cliente final para
processar ainda mais a intencdo. Quando a transacao de transferéncia de dinheiro terminar, o
cliente podera optar por encerrar a chamada ou solicitar uma transferéncia de agente.

Etapa 1. Importe o aplicativo para o Call studio ou crie um novo. Neste exemplo, um aplicativo de
estudio de chamadas chamado DFRemote foi importado do Cisco Devnet Sample CVA
Application-DFRemote.

Etapa 2. No aplicativo DFRemote, selecione o elemento Dialogflowlntent (DFIntent) e, no lado
direito, selecione a guia Settings (Configuracdes). Altere o nome da Conta de Servico para a ID
do Projeto que foi adicionada anteriormente ao Servidor de Voz, neste exemplo: bankingroot-
iemspv
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Etapa 3. Verifique se o parametro Input Mode esta definido como voz. Vocé pode defini-lo como
voz e DTMF, mas para esse elemento deve ser definido como voz porque nenhum parametro &
coletado. Quando vocé usa o DialogflowParam, pode defini-lo como ambos. Neste elemento é
onde vocé coleta o parametro de entrada do chamador.

Etapa 4. Neste exemplo, quando um cliente faz uma chamada para verificar o saldo da conta, o
aplicativo solicita que o cliente forneca o tipo de conta por DTMF ou fala. Essas informacoes sao
coletadas no elemento DialogflowParam (AccountType, como mostrado na imagem). Para coletar
0s parametros necessarios, altere as configuragoes de DialogflowParam. no Input Mode,
selecione dtmf+voice para que o chamador possa digitar ou dizer o tipo de conta. No parametro
Intent, digite a intencao relacionada, nesse caso CheckBalance. E na definigao Variavel,

selecione o parametro da intengao, neste caso, AccountType. Se este for o ultimo parametro da
intencao, defina a variavel Ultimo parametro como verdadeiro. Para obter mais informagdes sobre
as configuracdes de DialogflowParam, consulte a versao 12.5 do guia de especificacdes de
elementos.
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Etapa 5. Valide, salve e implante o aplicativo no servidor VXML.

Etapa 6. Agora, implante o aplicativo na meméria do servidor VXML. No servidor VXML do CVP,
abra o Windows Explorer, navegue para C:\Cisco\CVP\VXMLServer and click on
DeploymentAlINewApps.bat. Se o aplicativo tiver sido previamente implantado no servidor VXML,
clique em UpdateAllApps.bat em vez disso.

Passo 7. Copie o arquivo JSON baixado anteriormente no diretério C:\Cisco\CVP\Conf. O nome
do arquivo jason deve corresponder ao nome do projeto, neste caso, bankingroot-iemspv.json.

Etapa 8. Adicione os servigos do Google TTS e ASR, se esses servigos forem necessarios, como
neste exemplo. se sua implantacio estiver no UCCE, adicione o TTS e o ASR através do servidor
NOAMP. No PCCE , abra a interface CCE Admin / Single Plane of Glass (SPOG).

Etapa 9. Na placa Recursos, selecione Customer Virtual Assistant (Assistente virtual do cliente).

Etapa 10. Adicione primeiro o servigo TTS e siga o mesmo procedimento para adicionar o servigo
ASR. Clique em Texto para discurso e em Novo.
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Etapa 11. Selecione Google como o provedor de servigos e adicione o Nome da conta de servigo
(0o mesmo nome da conta NLU nas etapas anteriores). Clique em Next.

New Text to Speech Account

Service Provider®

| Google v |

Service Account Name®* | bankingroot-iemspv |

B

Etapa 12. Defina esse servigo TTS como o padrao e copie o conteudo do arquivo json NLU
gerado em etapas anteriores como a chave json ASR e TTS. Clique em Salvar.

Note: As contas de servigo TTS e ASR nao exigem nenhuma fungao atribuida. No entanto,
se vocé usar a mesma conta de servigo NLU para ASR e TTS, precisara garantir que essa
conta de servico tenha acesso as APIs TTS e ASR.
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Em geral, esse é o fluxo do processo quando vocé usa DialogflowIntent e DialogflowParam:

1. O aplicativo Call Studio/VXML Ié o arquivo JSON de C:\Cisco\CVP\Conf\
2. DialogflowO prompt de audio Intent € reproduzido. O arquivo de audioou o TTS na
configuragcédo de audio sao convertidos para audio.

3. Agora, quando o cliente fala, o audio é transmitido para o mecanismo de reconhecimento
Google ASR.

4. O Google ASR converte a fala em texto.

5. O texto € enviado para o fluxo de Dialogos a partir do servidor VXML.

6. O Google Dialogflow retorna a intengcao em forma de texto ao elemento DialogflowlIntent do
aplicativo VXML.

Configuragao do servidor proxy

O Software Development Kit (SDK) da Google no Cisco VVB usa o protocolo gRPC para interagir
com o Google Dialogflow. O gRPC usa HTTP/2 para transporte.

Como o protocolo subjacente € HTTP, vocé precisa configurar o Proxy HTTP para o
estabelecimento de comunicagao fim-a-fim se ndo houver comunicagao direta entre o Cisco VVB
e o Google Dialogflow.

O servidor proxy deve suportar a versdao HTTP 2.0. O Cisco VVB expde o comando CLI para
configurar a configuragao do host proxy e da porta.

Etapa 1. Configure o host httpsProxy.

set speechserver httpsProxy host <hostnane>

Etapa 2. Configure httpsProxy Port.

set speechserver httpsProxy port <portNunmber>
Etapa 3. Valide a configuragdo com o comando show httpsProxy.



show speechserver httpsProxy host

show speechserver httpsProxy port

Etapa 4. Reinicie o servigo Cisco Speech Server apds a configuragdo do proxy.

utils service restart Cisco Speech Server

Além disso, se tiver implementado o modelo de implementagao de processamento de conteudo
baseado em Premise (Dialogflowintent / DialogflowParam), e se nao existir uma ligagao direta a
Internet entre o servidor VXML CVP e o Google Dialogflow, tera de configurar o servidor proxy no
servidor VXML CVP.

Etapa 1. Faga login no CVP VXML Server.

Etapa 2. Execute o comando regedit.

Etapa 3. Navegue até HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\WOW6432Node\Apache Software
Foundation\Procrun 2.0\VXMLServer\Parameters\Java\Options.

Etapa 4. Acrescente essas linhas ao arquivo.
-Dhttps.proxyHost=<Seu IP/Host de proxy>

-Dhttps.proxyPort=<Seu numero de porta de proxy>

v HKEY_LOCAL_MACHINE ~ || Name Type Data
BCDOOO00000 ab|iDefaull) REG_SZ (value not set)
HARDWARE ab|Classpath  REG SZ ChCisco\CVPVXMLServer\Tomca...
SAM Al REG 57 CACisco\CVPjre\bin\server\jym.dll
SECURITY ablOptions  REG_MULTL.. -Djrehome=CACisea\CVP\jre -De...
v - | SOFTWARE

Classes Edit Multi-String

Clients =

Ined Value name:

lavaSoft Oplions

Microsoft Vake data

DB -¥ HeapDumpPath=C \CrscolCVPIVEML Senvarlogs

Partner -Dhittps chent protocol=TLSv1 2

Policies Dy s chent protocols=TLSwv1 .2

" o -DiAudum Home=C \CscolCVIPVML Sarver
Registered Applications Dochu kgging conhg fle=kog4) vl xmi
Vitware, Inc -Deom s-unman-aqaml cu.'lhg_ﬁwﬂ \CrscohCVPconfigrog vl ¢
" WOW6E432Node -Dyavane nedt ssl I'G.G'!E_nk‘.lr&=c CrecoiCVPconfsacunty’ keystons
Davax nel 53l keyStorePassword=tHA{5RM0sqBOEBY 32w0G2I

v Apache Software Foundation Diewze i koS town Tyrs s b

hd Procrun 2.0 .

CallServer
v VXMLSenver
o Parameters
Java o

Computer\HEEY_LOCAL MACHINE\SOFTWARE\WOWGE432Node\Apal

Etapa 5. Reinicie o servigo Cisco CVP VXML Server.

Troubleshoot

Se precisar solucionar problemas de CVA, leia as informagdes neste documento Solucéo de
problemas do Cisco Customer Virtual Assistant .
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Informacgdes Relacionadas

Documentagéo da Cisco

- Codigo de exemplo Aplicativos CVA

- Fluxos de chamadas e arquitetura do CVA Design.

- Configure os servicos CVA no UCCE usando o OAMP.

- Configure os servicos CVA no PCCE usando o PCCE Admin.

- Especificacao de Elemento do Estudio de Chamadas de Fluxo de Dialogo
- Especificacao do elemento Dialogflowlntent Call Studio

- Especificacao do elemento DialogflowParam Call Studio

- Transcrever a especificagdo do elemento do Call Studio

Documentagéao do Google

- Habilitar API de Fluxo de Dialogo

- Habilitar API de Voz para Texto na Nuvem (Opcional)

- Habilitar API de Texto para Voz na Nuvem (Opcional)

- Ativar Faturamento de Fluxo de Dialogo

- Atualize para o Enterprise Edition para obter recursos avancados do Dialogflow.

- Habilite modelos avancados para obter os melhores resultados de reconhecimento de
voz.

- Criar Chave de Autenticagdo de Fluxo de Dialogo

- Criar chave de fala para texto

- Criar Chave de Texto para Fala

- Conceitos Basicos do Dialogo

- Configurando o agente de fluxo de dialogo

- Criando um agente de fluxo de dialogo

Suporte Técnico e Documentacao - Cisco Systems
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