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Introducao

Este documento descreve a notificagao que vocé recebeu da Cisco sobre uma atualizacédo da
plataforma Webex Contact Center (WxCC) .

Pré-requisitos

Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

« WxCC
* Processo de suporte da Cisco.

Componentes Utilizados

As informacgdes neste documento sao baseadas na plataforma WxCC:

Background



Este artigo destina-se aos clientes que receberam uma notificagdo de atualizagdo de plataforma
da Cisco. A finalidade da notificacdo € informa-lo sobre a atualizagao da sua plataforma do
Webex Contact Center.

A Cisco entrou em contato com vocé, pois uma atualizagao precisa ser aplicada ao seu servigo
WxCC. Essa atualizacao foi planejada para permitir que a Cisco apresente novos recursos e
aprimoramentos a sua central de contatos.

Este artigo foi dividido em duas se¢oes para ajuda-lo a entender e gerenciar melhor a atualizagao
da plataforma.

- Novos recursos e capacidades que esta atualizagao fornece.
- Alteracdes de configuracao apos a atualizacao.

Novos recursos e capacidades que esta atualizacao fornece

Esta atualizacao fornece varios recursos e capacidades, incluindo
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Midia regional

A midia regional € um recurso que permite que centrais de contato globais otimizem o
processamento de midia de suas chamadas de clientes. Ao usar o WxCC provisionado com a
plataforma de midia de "proxima geracao" da Cisco, a midia pode ser otimizada para uma regiao
geografica com midia regional. Se sua central de atendimento estiver fornecendo servigo global
com pontos de entrada PSTN e agentes distribuidos em todo o mundo, vocé podera aproveitar a
midia regional. A midia regional permite selecionar onde vocé gostaria que a midia de um
determinado ponto de entrada fosse processada geograficamente. Por exemplo, se o seu centro
de contato opera nos Estados Unidos e na Europa, as chamadas nos EUA sao processadas
usando recursos de midia dos EUA e as chamadas europeias sdo processadas usando recursos
de midia europeus. O uso de midia regional dessa forma diminui a laténcia de audio para seus
clientes, aumentando a qualidade do audio. A légica comercial da central de contatos ainda opera
na sua regiao principal, mas apenas informac¢des simples de eventos e comandos sao trocadas
entre a central de contatos e os locais de midia.

Esse mapa mostra os locais de midia atuais. Outros locais de midia estao planejados.
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Suporte de WebRTC (Web Real-Time Communication) para o Agent Desktop*

Com esse recurso, os agentes podem usar o Agent Desktop baseado em navegador com um
fone de ouvido sem a necessidade de usar um numero de telefone ou ramal externo. O desktop
do agente habilitado para WebRTC oferece suporte a todas as funcionalidades de voz atuais,
como espera, recuperagao, transferéncia e conferéncia. Novos recursos, como mudo, resposta
automatica e teclado de discagem, foram adicionados ao Agent Desktop para facilitar o uso
apenas do navegador. Além disso, quando um agente faz logon usando um navegador, um novo
indicador de status do webRTC mostrara se o canal de voz esta ativo, inativo ou em um estado
de conexao. Este € um acréscimo importante ao portfélio da central de contatos, levando a maior
liberdade e flexibilidade na implantacdao de agentes no ambiente da central de contatos,
minimizando custos e reduzindo o tempo de integragao para a implantagdo de novos sistemas de
VOZ.

Agente virtual: Google DialogFlow CX*

A integragao do Dialogflow CX com o Webex Contact Center permite que os usuarios finais
tenham uma experiéncia de agente virtual de autoatendimento conversacional. E um médulo de
compreensao da linguagem natural que compreende as nuances da linguagem humana. Vocé
pode projetar e criar bots de agentes virtuais usando uma abordagem de maquina de estado para
melhorar a experiéncia do usuario final e do desenvolvedor.

Gerenciador de experiéncias*

O gerenciamento aprimorado da experiéncia permitira que as centrais de contato entendam a voz
dos clientes com pesquisas digitais e pesquisas de resposta interativa de voz pés-chamada (IVR
PCS). Vocé podera pesquisar seus chamadores no final de uma chamada ou de um bate-papo
sobre a experiéncia de interagao deles. Primeiro vocé precisa criar uma pesquisa digital ou IVR



do PCS no Control Hub. Em seguida, vocé pode implementar a pesquisa por meio do Flow
Builder do Webex Connect (para pesquisa digital) ou do Flow Builder do Webex Contact Center
(para PCS IVR). A pesquisa estara disponivel aos usuarios durante uma interagao. Os resultados
da pesquisa s&o armazenados no Survey Builder no Control Hub e também conterao métricas do
centro de contato que podem ser baixadas.

Remocao de ruido de fundo®

Os agentes do Webex Contact Center podem se beneficiar da introdugéo da tecnologia de
remogao de ruido de fundo do Webex. Os agentes da central de atendimento recebem chamadas
dos clientes através de dispositivos baseados em PSTN. Esses clientes estéo ligando de um
conjunto diversificado de ambientes (por exemplo, aeroportos, retidos em uma rodovia, casas,
cafés etc.) que, em alguns casos, podem introduzir ruido de fundo excessivo, o que faz com que
0 agente seja desafiado a entender a conversa. O Webex Contact Center resolve esse problema
aplicando a remogao de ruido de fundo do Webex ao fluxo de midia de voz recebido do cliente
para que o agente possa ouvir claramente o cliente.

A remocao de ruido de fundo do Webex € uma avangada tecnologia de aprendizagem profunda,
ciéncia da fala e processamento de audio que pode separar o ruido da fala humana em qualquer
idioma. O Webex Meetings e os clientes que estao ligando se beneficiaram dessa tecnologia
desde a sua introducao, e temos o prazer de apresentar o recurso ao Webex Contact Center.

Esse recurso estara disponivel para agentes premium nas centrais de contato do Webex em
combinagao com o processamento de midia regional.

*Alguns recursos podem nao estar disponiveis inicialmente em todas as regioes.

Alteracoes de configuracao apos a atualizacao

Depois que a atualizacao da plataforma tiver sido aplicada ao seu centro de contatos e a
atualizacéo tiver sido finalizada (normalmente 5 dias apds a atualizagao), vocé vera algumas
alteragdes nas exibi¢cdes de configuragao no hub de controle.

Ao configurar mapeamentos de Ponto de Entrada (EP) para Numeros de Diretério (DN), vocé
vera novas opgoes nas views de configuragdo. As alteragdes exatas sao baseadas na integracéo
PSTN que seu centro de contato tem, ou seja, VPOP ou Webex Calling

Para clientes VPOP

Ao mapear numeros para um ponto de entrada, o layout e as opg¢des na exibicao de configuracao
foram atualizados.

» O campo DN agora é uma caixa de entrada de formato livre. Nao € mais necessario
preencher previamente os numeros VPOP no hub de controle para seleciona-los na
exibicdo de mapeamento do ponto de entrada. Ao criar um mapeamento de ponto de
entrada, insira o DN que esta sendo apresentado por esta linha no formato E.164.

* O ponto de entrada é o nome do ponto de entrada que vocé deseja associar a este DN.



* Um novo campo chamado Regido PSTN foi introduzido. Esse campo é usado para
selecionar a regido na qual vocé deseja que o Webex Contact Center processe a midia
dessa chamada. Ao configurar um ponto de entrada de VPOP, a regido da midia deve
corresponder a regiao de VPOP para o ponto de entrada. Por exemplo, se a chamada
estiver sendo apresentada em um local VPOP na Alemanha (Europa), a regiao PSTN
também devera ser definida como Alemanha. A regido padrao € sempre a regiao onde o
seu Webex Contact Center esta hospedado. Se o seu Webex Contact Center estiver
hospedado nos Estados Unidos, essa € a sua regiao padrao.
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Mapeamento de ponto de entrada para o Webex Contact Center provisionado com integragao
VPOP.

Clientes Do Webex Calling

O Webex Calling requer que os numeros de diretorio sejam criados em um local. Antes de
configurar um mapeamento de ponto de entrada da central de contatos, vocé deve provisionar
numeros em um local de Webex Calling. Esses numeros podem ser provisionados como

* Numeros PSTN do Cloud Connected de um provedor de servicos.
» Traga seus proprios numeros PSTN através de um gateway local.



Consulte a documentagcédo da Webex Calling para obter mais informagdes sobre esse processo.

Ao mapear numeros de chamada do Webex para um ponto de entrada, o layout e as opgdes na
exibicdo de configuragado foram atualizados. Para integrar um DN de Webex Calling ao seu
Webex Contact Center, o DN deve primeiro ser provisionado no Webex Calling.

« O campo Location permite selecionar o local de chamada do Webex para exibir os niumeros
associados a esse local.

* Os Numeros disponiveis serao preenchidos com numeros nao alocados com base no Local
selecionado no campo anterior.

* O ponto de entrada é o nome do ponto de entrada que vocé deseja associar a este DN.

* Um novo campo chamado Regido PSTN foi introduzido. Esse campo é usado para
selecionar a regiao na qual vocé deseja que o Webex Contact Center processe a midia
dessa chamada. Ao configurar um ponto de entrada de Webex Calling, o administrador
pode escolher em qual midia de regido deve ser processada. A regido da midia deve estar
alinhada a regido em que a chamada esta sendo entregue ou a regido em que os agentes
estdo baseados.

Se 0 seu centro de contato opera apenas em uma unica regiao, vocé pode selecionar padrao. A
regiao padrao € sempre a regiao onde o seu Webex Contact Center esta hospedado. Se o Webex
Contact Center estiver hospedado nos Estados Unidos, essa € a sua regido padrao.

Se 0 seu centro de contato opera nos Estados Unidos, mas vocé tem chamadas e agentes na
Europa, para chamadas europeias, vocé deve definir a regido PSTN para a Alemanha ou o Reino
Unido para processar midia para essas chamadas na Europa.
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Mapeamento de ponto de entrada para o Webex Contact Center provisionado com integracao do
Webex Calling.

Informacgdes Relacionadas

Mais informacgdes sobre a configuragao podem ser encontradas na documentagao do Webex
Contact Center.



» https://help.webex.com/en-us/article/n2re5jy/\Webex-Contact-Center-Documentation
» Suporte Técnico e Documentacao - Cisco Systems



https://help.webex.com/en-us/article/n2re5jy/Webex-Contact-Center-Documentation
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/index.html?referring_site=bodynav

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.



