Configuracion de voz de agente virtual de
Contact Center Enterprise con Dialogflow CX
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Introduccion

Este documento describe como configurar el agente virtual de Contact Center Enterprise (CCE)
integrado con la versidon de experiencia del cliente (CX) de Dialogflow de inteligencia artificial de
Contact Center de Google (CCAl).

Colaboracion de Ramiro Amaya, Ingeniero del TAC de Cisco, Anjum Jeelani y Adithya Udupa,
Ingenieros de Cisco.

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

+ Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) version 12.6

» Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE), version 12.6
+ Customer Voice Portal (CVP)

* Google Dialogflow CX

+ Concentrador de control

 herramienta Cartero



Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en estas versiones de software:

» UCCE versién 12.6(1)

« CVP 12.6(1) ES8

+ Cloud Connect 12.6(1)

 Cisco Virtual Voice Browser (VB) 12.6(1) ES 3

 parche de Cisco Unified Call Studio 12.6(1): Descarga de software - Cisco Systems - Parche
de Call Studio

» Google Dialogflow CX

» Concentrador de control

La informacion que contiene este documento se cred a partir de los dispositivos en un ambiente
de laboratorio especifico. Todos los dispositivos que se utilizan en este documento se pusieron en
funcionamiento con una configuracion verificada (predeterminada). Si tiene una red en vivo,
asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Background

Un agente de Dialogflow CX es un agente virtual que gestiona las conversaciones simultaneas
con los usuarios finales. Es un mdédulo de comprension del lenguaje natural que entiende los
matices del lenguaje humano. Dialogflow traduce el texto o el audio del usuario final durante una
conversacion a datos estructurados que las aplicaciones y los servicios pueden comprender.
Disefie y cree un agente de Dialogflow para gestionar los tipos de conversaciones que necesita
su sistema.

Un agente de Dialogflow es similar a un agente de centro de llamadas humano. Los forma a
ambos para gestionar los escenarios de conversacion esperados y su formacién no tiene por qué
ser demasiado explicita.

Dialogflow CX, proporciona una nueva forma de disefar agentes, que cambia de un enfoque de
maquina de estados (conversaciones estaticas) a uno de disefio mas "agente". Esto le da un
control claro y explicito sobre una conversacidn, una mejor experiencia de usuario final y un mejor
flujo de trabajo de desarrollo cuando construye una experiencia de IA conversacional para su
entorno.

~ Nota: el agente Dialogflow CX solo es compatible con OEM (Cisco facturado).

Configurar

Creacion de Google Project y Dialogflow CX Agent

Es necesario crear un proyecto de Google y aprovisionarlo con Cisco. Ademas, es necesario
crear un agente virtual (Dialogflow CX) para poder iniciar la integracion con CCE. Cuando se


https://software.cisco.com/download/specialrelease/c359e375005563ceec2081c9151b482e
https://software.cisco.com/download/specialrelease/c359e375005563ceec2081c9151b482e
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/agent

suministra un proyecto a Cisco, se considera un cliente OEM (Cisco facturd). Si necesita
informacion sobre como crear y aprovisionar el proyecto, y como crear el agente de Dialogflow
CX, visite: Create Google Project and Dialogflow CX Agent

Crear perfil de agente virtual

Al crear el agente virtual de Dialogflow, selecciona la ubicaciéon de Google Data Center. Los pasos
para crear el perfil de conversacion dependen de la ubicacion de Dialogflow CX.

Ubicacién: EE. UU./Global
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https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html
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Paso 1. Inicie sesion en Google Agent Assist y elija el proyecto que se utilizé cuando creo el
agente Dialogflow CX.
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Paso 2. Seleccione los perfiles de conversacion y haga clic en Create new como se muestra en la
imagen.


https://agentassist.cloud.google.com/
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Paso 3. Asegurese de que la URL de ayuda de agente utiliza la misma ubicacién que el agente

para el que desea crear el perfil de conversacion. En este ejemplo, vera que la direccion URL esta
en la ubicacion global.

i a-gcn'l.ﬁr.i:tclnud.gn-u-gle-.:nm,n'prqecls.,-'l-rs!prqedn:i:n:nlal:l,u'lntallunn'.-'er:.alm-pn:-llle-:,.'ru'n!l:

El agente que cred anteriormente se encontraba en la ubicacion global, por lo que no tiene que
cambiar la ubicacion en la URL.

Paso 4. Agregue el nombre y el idioma.
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Paso 5. Desplacese hacia abajo y seleccione Habilitar agente virtual y, a continuacién, seleccione
el agente Dialogflow CX.
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Ahora se crea el perfil de conversacion para el agente.

Configuracion de Webex Control Hub

Cree una configuracion de CCAl en Cisco Webex Control Hub en Control Hub . Una configuracién
de CCAI aprovecha los conectores de CCAI para invocar los servicios de CCAIl. Para obtener mas
informacion, visite el articulo Configurar la IA del Contact Center en el Centro de ayuda de Webex

Paso 1. Asegurese de que el editor y el suscriptor de Cloud Connect estan instalados. Para

obtener mas informacion, visite la seccién Instalacion de Cloud Connect en Cisco Unified Contact

Center Enterprise Guia de instalacién y actualizacion.

Paso 2. Inicie sesién en Webex Control Hub. Vaya a Contact Center y haga clic en Cloud

Connect.


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

= & @ i e oy

Cpanisaticn Health Contact Centre t Do oS

CICAEFT 54 L

et s s

MESLTE

I i Corgect Canirs

Tear- aarhersend - COM EFT _|':. _.‘.

Paso 3. En la ventana Conexién a la nube, introduzca el nombre y el nombre de dominio completo
(FQDN) de la conexién a la nube principal.
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Paso 4. En la ventana Conexion a la nube, introduzca el nombre y el FQDN de la conexion a la
nube principal y haga clic en Registrar.

Paso 5. Agregue un conector. En la ventana Contact Center, seleccione la pestafia Connectors.
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Paso 6. Si ya se ha agregado un conector y necesita agregar uno mas, haga clic en Agregar mas.
Inicie sesion con Google y proporcione la informacion solicitada.

% Nota: La cuenta de usuario que inicie sesion en Google debe tener el rol de propietario del
proyecto de Google.
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Paso 7. Ahora anada las funciones. En la pagina Contact Center, haga clic en Caracteristicas y
haga clic en Nuevo.
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Paso 8. Ahora se encuentra en la pagina Crear una nueva funcion de Contact Center. Haga clic
en Contact Center Al Config.



Create a new Contact Centre feature

Paso 9. Proporcione la informacion de las funciones, seleccione el conector ya agregado y el
perfil de Google creado.
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En este ejemplo, éste es el ID de configuracidon que se utilizara en la aplicacion call studio, si éste
no es el agente virtual predeterminado:

AX6y7LMImle_zBsXzeJM
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A Profile is the Google configuration for the conversation, To Enow maone visit



Configuracion de CCE

Paso 1. En UCCE AW, abra la herramienta Cisco Web Administration y vaya a Inventory
(Inventario). Haga clic en New.

silisilns  mifiad Contac: Center Enterprise Manacement 1) dass
e Inified Contact Center Enterprise Management d

. =l 0

[ e ) - Hesins el Addraes Iypa
R S ] T DT (R R R el (Coawran T [Fitliahant
G U T T T (B ERT]] Ui C0E M [ il

Paso 2. Agregue Cloud Connect y proporcione el FQDN vy las credenciales.
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% Nota: Consulte estos documentos para el intercambio de certificados de Package CCE:
Certificados autofirmados en una solucion de PCCE y Administrar certificado de
componentes de PCCE para SPOG. Para Unified CCE, consulte Certificado autofirmado



https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html

™ intercambiado en UCCE.

Paso 3. Para UCCE, configure Cloud Connect en la consola de operaciones de CVP (OAMP).
Para obtener mas informacidn, visite la seccion Configuracion de dispositivos CVP para la
conexion a la nube en la Guia de administracion para Cisco Unified Customer Voice Portal.
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Paso 4. Importe el certificado de Cloud Connect en el servidor CVP. Para obtener mas
informacion, visite la seccion Importar certificado de conexién a la nube al almacén de claves de
Unified CVP en la configuracién Guia para Cisco Unified Customer Voice Portal.

Paso 5. Abra la aplicacion CVP Call Studio y cree una aplicacion CVP utilizando el elemento CX
como se muestra en la imagen.


https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
/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

‘ (D Start Of Call I

next

.

‘ CVP Subdialog Start_01 ]

done
_ v
1 general settings. Default is en-US ‘ (BJ DialogflowCX_01 l Provide Valid config ID in element setting, which is configured in webex control Hub
‘\
‘\\\
done >
'Ioopf

P

Loop the CX element util end
<) Decision_01 | of session or live agent handoff

. agent_transfer end_session
handoff, capture agent meta data with set value

w CX "json" output element data L T~

‘ [ Set Value_Agent_Metadata I— done -—-Iv| CVP Subdialog Return_01 I

Paso 6. Haga clic en el elemento CX y agregue la ID de configuracion originada en las funciones
del centro de control.
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Evento de bienvenida del agente de Dialogflow CX

Cree un evento de bienvenida para reproducirlo a la persona que llama cuando se inicie una
llamada.

Paso 1. Abra https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects.

Paso 2. Seleccione el proyecto y el agente para el que se va a configurar el evento de bienvenida.
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Create agent

Paso 3. En la pantalla Google Dialogflow CX Agent, haga clic en Flujo inicial predeterminado en el
panel izquierdo.

# Dialogflow CX

Build Manage

FLows F o

o Defaull Start Flow

Paso 4. Haga clic en Inicio > Controladores de eventos.
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Paso 5. En el panel derecho, haga clic en Agregar controlador de eventos.
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Paso 6. Compruebe el Utilizar evento personalizado caja.
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# Add state handler
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Paso 7. En el Evento personalizado cuadro, escriba welcome_event.
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Paso 8. En el El agente dice , escriba el mensaje de bienvenida que se va a reproducir.
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Paso 9 Guarde los cambios.
Verificacion
Actualmente, no hay un procedimiento de verificacion disponible para esta configuracién.

Troubleshoot

Actualmente no hay informacion especifica disponible para resolver problemas de esta
configuracion.

Informacion Relacionada

» Guia de caracteristicas de Cisco Contact Center Dialogflow CX 12.6(1)
e ;Qué es Dialogflow CX?

» Presentamos paginas vy transiciones en Dialogflow CX - YouTube

» Creando un agente conversacional de flujo Unico - YouTube

» Cree un agente de flujo multiple con Dialogflow CX - YouTube

» Soporte Técnico y Documentacion - Cisco Systems



/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/pcce/pcce_12_6_1/maintenance/guide/pcce_b_features-guide-1261/ucce_b_features-guide-1261_chapter_01000.pdf
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http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

Acerca de esta traduccidén

Cisco ha traducido este documento combinando la traduccién automatica y los recursos
humanos a fin de ofrecer a nuestros usuarios en todo el mundo contenido en su propio
idioma.

Tenga en cuenta que incluso la mejor traduccién automatica podria no ser tan precisa como
la proporcionada por un traductor profesional.

Cisco Systems, Inc. no asume ninguna responsabilidad por la precision de estas
traducciones y recomienda remitirse siempre al documento original escrito en inglés (insertar
vinculo URL).



