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はじめに

このドキュメントでは、Google Contact Center Artificial Intelligence(CCAI)Dialogflowカスタマー
エクスペリエンスバージョン(CX)と統合されたContact Center Enterprise(CCE)Virtual Agentを設
定する方法について説明します。

著者：Cisco TACエンジニア、Ramiro Amaya、Anjum Jeelani、およびAdithya Udupa

前提条件

要件

次の項目に関する知識があることが推奨されます。

Cisco Unified Contact Center Enterprise(UCCE)リリース12.6•
Cisco Package Contact Center Enterprise(PCCE)リリース12.6•
Customer Voice Portal（CVP）•
Google Dialogflow CX•
制御ハブ•
Postmanツール•



使用するコンポーネント

このドキュメントの情報は、次のソフトウェアのバージョンに基づいています。

UCCEリリース12.6(1)•
CVP 12.6(1) ES8•
Cloud Connect 12.6(1)•
Cisco Virtual Voice Browser(VVB)12.6(1) ES 3•
Cisco Unified Call Studio 12.6(1)パッチ：ソフトウェアのダウンロード – Cisco Systems - 
Call Studioパッチ

•

Google Dialogflow CX•
制御ハブ•

このドキュメントの情報は、特定のラボ環境にあるデバイスに基づいて作成されました。このド
キュメントで使用するすべてのデバイスは、クリアな（デフォルト）設定で作業を開始していま
す。本稼働中のネットワークでは、各コマンドによって起こる可能性がある影響を十分確認して
ください。

背景

Dialogflow CXエージェントは、エンドユーザとの同時カンバセーションを処理する仮想エージェ
ントです。人間の言葉のニュアンスを理解する自然言語理解モジュールです。Dialogflowは、会
話中のエンドユーザのテキストや音声を、アプリケーションやサービスが理解できる構造化され
たデータに変換します。システムに必要なカンバセーションのタイプを処理するDialogflowエー
ジェントを設計および構築します。

Dialogflowエージェントは、ヒューマンコールセンターエージェントに似ています。想定される
会話シナリオを処理するように両方をトレーニングするため、トレーニングは過度に明示的にす
る必要はありません。

Dialogflow CXは、エージェントを設計するための新しい方法を提供します。この方法は、ステー
トマシン（静的な会話）アプローチからより「エージェント」設計アプローチに変更されます。
これにより、環境に適した会話型AIエクスペリエンスを構築する際に、会話を明確かつ明示的に
制御し、エンドユーザエクスペリエンスを向上させ、開発ワークフローを改善できます。

注:Dialogfow CXエージェントはOEM（シスコ負担）でのみサポートされます。

設定

GoogleプロジェクトおよびDialogflow CXエージェントの作成

CCEとの統合を開始する前に、Googleプロジェクトを作成してシスコとプロビジョニングし、さ
らに仮想エージェント(Dialogflow CX)を作成する必要があります。プロジェクトがシスコにプロ
ビジョニングされると、OEMカスタマーと見なされます（シスコによる請求）。プロジェクトの
作成とプロビジョニングの方法、およびDialogflow CXエージェントの作成方法の詳細については

https://software.cisco.com/download/specialrelease/c359e375005563ceec2081c9151b482e
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、「GoogleプロジェクトとDialogflow CXエージェントの作成」を参照してください。

仮想エージェントプロファイルの作成

Dialogflow仮想エージェントを作成する場合は、Googleデータセンターの場所を選択します。カ
ンバセーションプロファイルを作成する手順は、Dialogflow CXの場所によって異なります。

場所：米国/グローバル

https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html
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ステップ 1：Google Agent Assistにログインし、Dialogflow CXエージェントの作成時に使用した
プロジェクトを選択します。

ステップ 2：図に示すように、カンバセーションプロファイルを選択し、Create newをクリック
します。

https://agentassist.cloud.google.com/


ステップ 3：エージェントアシストURLが、カンバセーションプロファイルを作成するエージェ
ントと同じ場所を使用していることを確認します。この例では、URLがlocation globalにあること
がわかります。

以前に作成したエージェントはグローバルロケーションにあったため、URLのロケーションを変
更する必要はありません。

ステップ 4：名前と言語を追加します。



ステップ 5：下にスクロールしてEnable Virtual agentを選択し、次にDialogflow CXエージェント
を選択します。



これで、エージェントのカンバセーションプロファイルが作成されました。

Webex Control Hubの設定

Control HubのCisco Webex Control HubでCAI設定を作成します。CCAI設定は、CAIコネクタを利
用してCAIサービスを呼び出します。詳細については、Webex Help Centerの記事「Configure 
Contact Center AI」を参照してください。

ステップ 1：Cloud Connectパブリッシャとサブスクライバがインストールされていることを確認
します。詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterprise』の「Cloud Connectのイン
ストール」セクションを参照してください インストールおよびアップグレードガイド』を参照し
てください。  

ステップ 2：Webex Control Hubにログインします。Contact Centerに移動し、Cloud Connectを
クリックします。

https://admin.webex.com
https://help.webex.com/preview/en-us/npbt02j/.
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html


ステップ 3：Cloud Connectウィンドウで、プライマリクラウド接続の名前と完全修飾ドメイン名
(FQDN)を入力します。

ステップ 4：Cloud Connectウィンドウで、プライマリクラウド接続の名前とFQDNを入力し、
Registerをクリックします。

ステップ 5：コネクタを追加します。Contact CenterウィンドウでConnectorsタブを選択します
。



手順 6：コネクタがすでに追加されていて、さらに1つ追加する必要がある場合は、Add Moreを
クリックします。Googleでサインインし、必要な情報を入力します。

注：Googleでサインインするユーザアカウントには、Googleプロジェクトの所有者ロール
が必要です。 



手順 7：次に、機能を追加します。Contact CenterページでFeaturesをクリックし、Newをクリッ
クします。

ステップ 8：これで、新しいコンタクトセンター機能の作成ページが表示されます。 Contact 
Center AI Configをクリックします。



ステップ 9：フィーチャー情報を入力し、すでに追加されているコネクタを選択し、Googleプロ
ファイルを作成します。



この例では、これがデフォルトの仮想エージェントではない場合、Call Studioアプリケーション
で使用されるConfig IDです。

AX6y7LMImIe_zBsXzeJM



CCEの設定

ステップ 1：UCCE AWで、Cisco Web Administrationツールを開き、Inventoryに移動します。
[New] をクリックします。

ステップ 2：Cloud Connectを追加し、FQDNとクレデンシャルを入力します。

注:CCE証明書の交換をパッケージ化するには、次のドキュメントを参照してください
：PCCEソリューションでの自己署名証明書と「SPOG用のPCCEコンポーネント証明書の
管理」。Unified CCEについては、『UCCEで交換される自己署名証明書』を参照してくだ

https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
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さい。

ステップ 3：UCCEについては、CVP Operations Console(OAMP)でCloud Connectを設定します
。詳細については、『Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal』の「
Configure CVP Devices for Cloud Connect」の項を参照してください。

ステップ 4：Cloud Connect証明書をCVPサーバにインポートします。詳細については、「設定」
の「Unified CVPキーストアへのクラウド接続証明書のインポート」セクションを参照してくださ
い。 Cisco Unified Customer Voice Portalのガイド。  

ステップ 5：図に示すように、CVP Call Studioアプリケーションを開き、CX要素を使用して
CVPアプリケーションを作成します。

/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/administration/guide/ccvp_b_1261-admin-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.pdf
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.html


手順 6：CX要素をクリックし、Control Hub機能から生成された構成IDを追加します。

Dialogflow CXエージェントのウェルカムイベント

コールの開始時に発信者に対して再生されるウェルカムイベントを作成します。

ステップ 1： https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects を開く.

ステップ 2： ウェルカムイベントを設定するプロジェクトとエージェントを選択します。



ステップ 3： [Google Dialogflow CX Agent]画面で、 デフォルトの開始フロー 左側のパネルに表
示されます。

ステップ 4： クリック 開始 ＞ イベントハンドラを参照。

ステップ 5： 右側のパネルで、 イベントハンドラの追加を参照。



手順 6： 次の項目を確認します。 カスタムイベントの使用 ボックス。

手順 7： 内 カスタムイベント ボックス、タイプ ようこそイベントを参照。

ステップ 8： 内 エージェントの声 ボックスに、再生するウェルカムメッセージを入力します。



手順 9 変更を保存

確認

現在、この設定に使用できる確認手順はありません。

トラブルシュート

現在のところ、この設定に関してトラブルシューティングを行うための特定の情報はありません
。

関連情報

Cisco Contact Center Dialogflow CX機能ガイド12.6(1)•
Dialogflow CXとは何ですか。•
Dialogflow CXでページと遷移を紹介する – YouTube•
単一フローの会話エージェントを作成する – YouTube•
Dialogflow CXによるマルチフローエージェントの作成 – YouTube•
テクニカル サポートとドキュメント - Cisco Systems•
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翻訳について
シスコは世界中のユーザにそれぞれの言語でサポート コンテンツを提供するために、機械と人に
よる翻訳を組み合わせて、本ドキュメントを翻訳しています。ただし、最高度の機械翻訳であっ
ても、専門家による翻訳のような正確性は確保されません。シスコは、これら翻訳の正確性につ
いて法的責任を負いません。原典である英語版（リンクからアクセス可能）もあわせて参照する
ことを推奨します。


