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Introduccion

Este documento describe como configurar Webex Al Agent para Contact Center Enterprise
(CCE).

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

Unified Contact Center Enterprise (UCCE) version 15.0
Customer Voice Portal (CVP) version 15.0

Call Studio de Customer Voice Portal (CVP)

» Navegador de voz virtualizado (VB) de Cisco

Componentes Utilizados

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



UCCE 15.0
Webex CCE

CVP 15.0
* Navegador de voz virtualizado (VB) de Cisco
« Conexion a la nube

La informacion que contiene este documento se creo 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.

Descripcion general de Webex Al Agent

Webex Al Agent es un asistente virtual de inteligencia artificial integrado en Cisco Webex CCE o
CCE. Se ha disefiado para mejorar el servicio y la asistencia mediante el uso de interacciones
automatizadas, ayudar a los agentes activos y ofrecer informacion a través de analisis.

Background

El agente de inteligencia artificial se ha disefiado para interactuar con los usuarios del Contact
Center, interpretar los datos introducidos, generar las respuestas adecuadas en funciéon de la
formacion que se le haya dado y ejecutar tareas predefinidas. Esta guia describe los pasos
necesarios para implementar un agente de |A en Contact Center Enterprise (CCE).

Webex Al Agent se presenta como parte de la nueva version CCE 15.0.

Arquitectura de inteligencia artificial de Webex Agent
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Arquitectura de inteligencia artificial de Webex Agent

Nativo: Solucién interna de Cisco para el agente virtual

Este es el tipo de agente virtual que configura en este laboratorio.
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Componentes de Webex Agent Al

Tanto en la soluciéon CCE in situ como en el arrendatario de Webex CCE (WxCCE), varios
componentes principales conforman la base de la solucion Webex Al Agent. Estos componentes
abarcan entornos en las instalaciones y en la nube, y funcionan conjuntamente para permitir
interacciones inteligentes impulsadas por la IA.

Componentes en las instalaciones

» Cisco Customer Voice Portal (CVP):
CVP actua como un sistema de respuesta de voz interactiva (IVR) integrado con
CCE/WxCCE. Permite el autoservicio automatizado y el enrutamiento de llamadas. CVP
colabora con VB y Speech Server para integrar el agente de inteligencia artificial en el flujo
de IVR.

+ CVP Call Studio: un entorno de desarrollo utilizado para disefar y crear aplicaciones de voz
para CVP

 Cisco Virtualized Voice Browser (VB)/Speech Server:
VVB gestiona el procesamiento de IVR y multimedia. El servidor de voz comunica las
solicitudes de la persona que llama a los servicios de orquestacién de IA mediante el



protocolo gRPC.

* Nucleo de CCE:
CCE Core incluye componentes clave como gateways periféricos, el router y la estacion de
trabajo de administracion (AW). Estos trabajan juntos para procesar solicitudes y determinar
el destino adecuado. La AW se utiliza para configurar y administrar todo el entorno de CCE.

« Conexion a la nube:
Cloud Connect actua como el puente seguro entre la infraestructura de CCE in situ y los
servicios en la nube de Cisco, lo que permite una integracién perfecta.

Componentes de nube

» Servicios en la nube de Webex - Centro de control: una interfaz de gestién centralizada para
configurar las soluciones de nube de Webex. Desde Control Hub, los usuarios pueden
aprovisionar e iniciar Al Agent Studio

» Al Orchestration Services: capa de orquestacion basada en la nube de Cisco que recibe las
solicitudes entrantes del sistema CCE o WxCCE vy las dirige al agente de inteligencia
artificial de Webex Connect mediante un conector de Cisco

» Webex Connect Al Agent: un agente de inteligencia artificial alojado en la nube con
tecnologia de Webex Connect, disefiado para gestionar las interacciones de forma
inteligente

» Al Agent Studio: una interfaz visual utilizada para disefar flujos de trabajo y scripts para el
agente Al con scripts, lo que permite experiencias de compromiso personalizadas

Configuracion de un agente de inteligencia artificial autbnomo y
con scripts en CCE

Para obtener informacion sobre como crear un agente con scripts o autbnomo, consulte este
documento.

Configurar servicios Webex - Concentrador de control

Webex Control Hub sirve como interfaz central para gestionar su organizacion, usuarios,
derechos de servicio y la configuracion de Webex Contact Center y otros servicios. Permite el
aprovisionamiento de todos los servicios de Webex en una unica organizacion del cliente.

Estas son las tareas de configuracion de Webex Al Agent que puede probar dentro de su
organizacion de Control Hub:

* Registrar Cloud Connect
* Iniciar Al Agent Builder


https://help.webex.com/en-us/article/ncs9r37/Webex-AI-Agent-Studio-Administration-guide

Registrar Cloud Connect

Paso 1. Abra un navegador web y navegue hasta Control Hub: admin.webex.com

Welcome 1o Webex Control Hub

Meed help sigeng in?

Inicio de sesion del hub de control

Paso 2. En Control Hub, navegue hasta la seccion Contact Center desde el menu de la izquierda.



webex Control Hub

Ovarviaw

Welcoma (0 Wabax! Let's i.:ll"'l shartosd

Slar] usbng Webam Conlgueg Calng eavces

O 1o ey
Waoray aedha

Paso 3. En la pagina Contact Center, haga clic en Cloud Connect para iniciar el proceso de

registro.

webeXx Control Hub

¢ Main Menu General

CUSTOMER EXPERIEMCE
Advanced

Al Agents Configuration

TEMANT SETTINGS

I General

Service Details
Digital

Integrations

Cloud Connect

Webex Engage
Access the Webex Engage administration portal for canfiguring Digital Channe

o to Webex Engage administration portal [%

Country of operation United States of America

Tenant Timezone America/Chicago

Paso 4. En la pagina Cloud Connect, haga clic en Add Cloud Connect.



Add Cloud Connect

Paso 5. Introduzca el nombre y el nombre de dominio completo (FQDN) y, a continuacién, haga
clic en Registrar.

Add Cloud Connect Clusier

Display Name Deloud Clalud Connect

Display Name of the on-premises Cloud
Connect clustar which is being
Registered to the cloud

FODN I |
Enter the FODN of primary Clowd

Connect node from the deployment

being Registered

Cancel Register

Paso 6. En la ventana Allow Access, marque la casilla de verificacion Allow Access to the Cloud
Connect Node y, a continuacion, haga clic en Continue.



alhialn cienn Webex Hybrid Services
cisco -

Allow Access to Cloud Connect Node

Organization

FQDN or IP Address

[v] Allow Access to the Cloud Connect Node
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Permitir acceso a CC

Paso 7. Cuando vea la confirmaciéon de que el registro ha finalizado, puede cerrar la ventana.

Cisco Cloud Connect

Registration Complete

The Cloud Connect 1= successfully registered to Cisco Webex.

You may noww close this wandow.

Registro de conexioén a la nube finalizado




Configurar CCE

Los pasos necesarios para preparar CCE para la implementacion de Webex Al Agent son:

* Registro de Cloud Connect
» Configuracion de proxy de Cloud Connect
» Estado de gestion de funciones de Cloud Connect

Registro de Cloud Connect

Paso 1. Abra un explorador Web y desplacese hasta la herramienta de administracion Web
PCCE, también conocida como Panel unico de acceso (SPOG).

Paso 2. Inicie sesiéon con las credenciales del administrador.

Paso 3. En la interfaz de administracién web, seleccione Configuracién de infraestructura y, a
continuacion, seleccione Inventario.

'E'I'S'é!:',' Unified Contact Center Enterprise Management L9 ajerts | Administrator

X

Call Settings Digital Channels

Inventario

Paso 4. En la pagina Inventario, localice el servidor de Cloud Connect. Asegurese de que su
estado sea verde y de que no haya alertas.

En este laboratorio, solo se muestra un Cloud Connect Server (Publisher). En un entorno de
produccion, normalmente se ven dos servidores: Editor y suscriptor.

|_j' cloudccad N n = Cloud Connect Publisher

Editor CC

Paso 5. Haga clic en el servidor de Cloud Connect para ver las credenciales de administrador y el
estado de sincronizacion con el servidor AW. Dado que no es necesario realizar ningun cambio,
haga clic en Cancelar para salir.



Cloud Connect Administration

Username

FLII'.’L‘H[ Sync Status

ync Status @

Sync Type

Guardar

Configuracion del proxy de Cloud Connect

1

Paso 1. En el SPOG, desplacese hasta la pagina Descripcion general y desplacese hacia abajo si

es necesario para localizar y seleccionar la tarjeta Caracteristicas.
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Paso 2. En la tarjeta Caracteristicas, haga clic en Integracién de Cloud Connect.



Features

Contact Center Al
Courtesy Callback
single Sign-0n
Third-party Integration
Cloud Connect Integration

Seleccion de funciones

Paso 3. Ver el estado de registro de Cloud Connect junto con los detalles de configuracion de
proxy.

'\I:I|'s':.':lt;' Unified Contact Center Enterprise Management LD pierss | Aominisator

Cloud Connect Integration

Manage Cloud Connect settings 0

Registration
Cloud Connect Registration Status: Registered
Plpase ansure that the Cloud Connect node you are indng io register has intermet conneciivity and the proxy sanar, in case your development neads one, has been configured befare continuing the

registration proCess.

Tox registerfun-register go toCisco Webex Control Hub

Cluster Information

Proay Datails




Integracion de CC

Si su entorno requiere un proxy para comunicarse con los servicios de Webex, introduzca los
detalles del proxy que utiliza Cloud Connect.

Por ejemplo: abc.cisco.com:8080

De forma predeterminada, HTTP utiliza el puerto 80, pero puede especificar un niumero de puerto
diferente en la configuracion de proxy.

En este laboratorio, no se requiere un proxy, por lo que no se configura.

Paso 4. Haga clic en Descripcidn general para volver al menu principal.

|I|I ||I. IFriBad e - " P Tas a1 N o " F
et Unified Contact Center Enterprise Management k!
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nirastructure Settings Call Settings Digital Channals

Overview

Estado de gestion de funciones de nube

Paso 1. Inicie sesion en la interfaz de linea de comandos (CLI) de Cloud Connect.
Paso 2. En la CLI de Cloud Connect, ingrese el comando mencionado:
show cloudconnect featureflagmgmt status

Debe ver que el estado es ACTIVE.



Nota: Para habilitar la funcién en Cloud Connect, se requiere informaciéon como clave del SDK. El
gerente de productos del Contact Center proporciona toda la informacion necesaria

A continuacion, para verificar las funciones habilitadas para este arrendatario de Webex (incluidas
las necesarias para la implementacion del agente de inteligencia artificial), puede ejecutar una
llamada de API especifica en un navegador web.

Paso 3. Abra un navegador web y ejecute la APl mencionada.

https://finesse1.dcloud.cisco.com/desktop/api/DesktopConfig

Pretty-print

“systemAuthMode” : "HYBRID" , "HYBRID_AI_ASSISTANT"

Contrast rue”, "enableC eTracelogging

“true”, “redirectToAlternateHos
, "useStrictCSPHeader " :false

alternateHost 18 -

BannerHess 3 sAlternateSy ailable”:false, "enableMobi
in®:"true®, "1 “:true,"useStrictStyleSrcCSP™:true, "useStrictF cCSP":true, "Hybrid_AI A
“true”)

Paso 4. En la respuesta de la API, marque la casilla Pretty-print para dar formato a los resultados
para facilitar la lectura.

sseVersion™:%15.0.1.10080
true”,"desktoplicensed”:true, " systemiuthMode™ : "HYBRID™, "MYBRID_AI_ASSISTANT™:"tr
" Contrast™:"true”, “enableConsoleTracelogging™
) : ternateSyst 1

seStrictFontSrcCSP

"itrue, “useStrictStyleSrcCSP™:true,

En este laboratorio, dado que ha configurado solo un agente de inteligencia artificial con scripts, la
unica funcion necesaria que el equipo de productos de Cisco necesita habilitar para este
arrendatario es Hybrid_AIl_Agent_Scripted, que se ve que esta habilitada.

Configuracion de la aplicacion CVP Call Studio - Agente Al con scripts


https://finesse1.dcloud.cisco.com/desktop/api/DesktopConfig

En este ejemplo, se ha desarrollado la aplicacién Call Studio y sirve como ejemplo para la
implementacion en su aplicacion Call Studio.

Paso 1. En CVP, haga clic en el icono Call Studio del escritorio para iniciar la aplicacion.

‘:ﬂjﬂttﬁﬂﬂi B X Nuhfn;atlcnnf.;,; General
- A ' .
il ™ o __. r._l .
S ®] CVP|
—ay AW-HD5%-DDS L
[CVP
T CVPREP

B nuancE
:: ' ECE Administrator [Cisco Unified

Call Studio

&Y ECEWEB
E

] B+5

Paso 2. En CVP Call Studio, desplacese hacia abajo y expanda el proyecto de aplicacidén Sample.



ass workspace - Cisco Unified Call Studio
File Edit Navigate Search Project Run Window Help

L-:'.:ir - k:,: q - .c* - . - v ! y \;‘_‘_1
& i Project Explorer X -0
0] =
\® ~
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> &> califlow
(> deploy
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& Elements X =0
(D Subflow Call A
@) Subflow Return
v [ Subdialog Elements
Subdialog Invoke
» & Cisco
. > General
> Element Groups e

i

Aplicacion

Paso 3. Dentro de la carpeta Sample Application, haga clic en app.callflow para abrir el flujo de
llamada.
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Paso 4. Ahora vera el flujo de llamadas de esta aplicacidn. Se trata de un flujo sencillo disefiado
para demostrar la interaccion del agente de IA. La aplicacion inicia la conversacion con el agente
virtual mediante el elemento VAV (voz de agente virtual), con la etiqueta

InicioDeRastreador.
Una vez que el agente virtual termine la conversacion:

 La aplicacion enruta la llamada a un agente activo o
» Continue la conversacion con el agente virtual hasta que se complete, segun el resultado.

Haga clic en el elemento Virtual Agent Voice (TrackerBotStart) y vaya a la pestafia Settings para
abrir su configuracion.

Paso 5. Agregue la informacién del agente de IA
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. Para el tipo de agente Webex Al, elija Scripted.



Una vez seleccionado, aparece el campo Id. de bot.

3 CVP Subdialog Start_01 ]

E 4 done ™
AgentVar

o

done

[

O0H TrackerBotStant

loo VP
s ) Kn "
———— agent_transfer —————— <P TrackerBotStartDecision |

[\

custorn_sit  end_session

/

y -
| /7 SetOrderNumber

Woice Element - VirtualAgentVoice
General | Settings Audio | Data | Events |

Al

Mame Yalue e
*Webex Al Agent  Scripted
* Bot ID 683468626407
* Secure Logging false
Event Name welcome_svent
Event Data ‘name’ Rebert g
e ,
VoiceXML Property  Value (r]
com.ciEcedanguage en-U%

Copie el ID de bot de Al Agent Studio y péguelo en el campo ID de bot.
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U] Delete
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Este es el id que necesita copiar y pegar: 68346862640ce715aab84ca7

—
| "Ezeit Elormiend + Vitubld i ited
,.1!.._ MEMMEM
v Fdwma Vaboa
£ VP Subdaleg Stant 01 | =Wk A dguat __ Jsipted
R W TR
-+5-l-:|.r|:l.nl;-rq {wha

- [eert Hame o oo et

" Ewerd Dl ‘Babrree Fesbe® ' pla
mhwm-
r — ._- R TN, frl Arrs e




Captura de pantalla de Call Studio

Registro seguro: esta configuracion controla si se registran datos potencialmente confidenciales
del elemento. Si se activa (se establece en true), se enmascara la salida del elemento (como
texto de consulta, texto de cumplimentacion y JSON) del agente de inteligencia artificial. Por
ahora, deje Secure Logging establecido en false.

Se le solicita que pase un evento al agente de IA. Asegurese de establecer el nombre del evento
en: welcome_event
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Captura de pantalla de Call Studio

Puede enviar informacion al Agente de IA agregando variables y valores en el Campo de datos de
evento. Introduzca las variables mencionadas y sus valores correspondientes.

Nombre: nombre
Valor: su nombre
Nombre: lugar
Valor: su ubicacion
En este ejemplo,
Nombre: nombre
Valor: Marco

Nombre: lugar

Valor: India
[ cvp Subdialog Start_01 Name Value | [@
| * Webex Al Agent Scripted

done * Bot ID 689f68346862640ce...
. 4 h‘ * Secure Logging false
l (G TrackerBotStart | EventName  welcome event !
I +— Event Data ‘name’; Robert','pla].

® i VXML Event-noresource. SIP Headers Restri...

done " T T ——

) " error _
lnmm V¥Rl Fuant.hadfaterh



Captura de pantalla de Call Studio

with Falll Event Name
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welcome_event

ass Setting - Event Data

Value

Captura de pantalla de Call Studio

Paso 5. Ahora, revisamos como manejar correctamente el flujo de llamadas CVP cuando los

>
:-.
=

X

)}

recursos no estan disponibles o se produce un error gRPC durante la integracién con el Agente

Al

Haga clic con el botdn secundario en el elemento AV (TrackerBotStart) y compruebe los estados

de salida.
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Captura de pantalla de Call Studio
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De forma predeterminada, el error, VXML Event-noresource y VXML Event-badfetch forman parte
del elemento. Cuando se produce alguno de estos errores, la aplicacion esta disenada para
retroceder reproduciendo un mensaje de audio y, a continuacion, transfiriendo la llamada a un

agente en directo.

En esta aplicacion de Call Studio, observe que se reproduce automaticamente un aviso de audio
después de que se active uno de estos errores, lo que garantiza una experiencia fluida e

informativa para la persona que llama.

No es necesario agregar eventos adicionales a menos que desee controlar un caso especifico. Si
desea agregar un nuevo evento VXML, haga clic en el elemento VAV vy, en las fichas Evento,

haga clic en AGREGAR.
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Captura de pantalla de Call Studio
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Se agrega un nuevo evento con el nombre New_Event1. Seleccidnelo para modificar el nombre y

configurar los parametros del evento.
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Captura de pantalla de Call Studio
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Cambiele el nombre a AlAgentEvent. Deje el Tipo de Evento establecido en Evento VXML. En la

Lista de eventos, puede elegir error.noresource.

nof
¥
i Cve tubdalog et 21

. WENL (v - noresowrce

I':-:.:.

= R

VML, Prapst ba

— i bwbeloitualeossa

Captura de pantalla de Call Studio
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Ahora, dirija el nuevo estado de salida al elemento de audio que controla otros errores, como el
elemento Mensaje de error. Para ello, haga clic con el boton derecho en el elemento VAV,
seleccione Exit States, elija el nuevo evento (AlAgentEvent) y arrastre su flecha hasta el elemento

Error Message.
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Captura de pantalla de Call Studio

Al final se ve:
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Captura de pantalla de Call Studio

Paso 6. Ahora, revisamos el nodo de decision. Haga clic en el nodo Decision y elija Use Decision
Editor.
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Captura de pantalla de Call Studio

Paso 7. Vera opciones para enviar la llamada a un agente real, finalizar la sesion o utilizar una
salida personalizada. Estas acciones se basan en tres elementos de datos que dependen del
resultado del agente de IA. Una vez revisado, haga clic en Aceptar.



uits TrackerBotStartDecision »

Expression Action Exit State

If element data from element "TrackerBotStart™ and variable name "agent_handoff” exists then return agent_transfer

If element data from element "TrackerBotStart™ and variable name "end_session™ exists then return end_session

If element data from element "TrackerBotStart™ and variable name "isCustomExit" is true then return custom_exit

€ >
£ Otherwise Return Exit State: | loop

First Argurnent Operator

Argument Type: Element Data w exists W

Elerment Name: TrackerBotStart w~

Variable Name: agent_handoff w

Decision de inicio de bot

Paso 8. Una vez finalizada la interaccion con el agente de inteligencia artificial, esta aplicacion de
Call Studio evalua los resultados. Segun esa evaluacion, la conversacion con el agente de IA
puede continuar usando un segundo elemento VAV.

Si se desplaza hacia abajo en la aplicacion Call Studio, encontrara el segundo elemento AV
denominado TrackerBotOrderStatus.

Agregue el mismo ID de bot a este elemento y mantenga los Nombre de evento y los Datos de
evento existentes tal y como estan configurados.

Este es el ID que necesita copiar y pegar: 68346862640ce715aab84ca7
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No modifique los datos del evento ni el nombre del evento, dejandolos como ya estan

configurados.
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Paso 9. Ya puede guardar e implementar la aplicacion. Haga clic en el icono Save (Guardar) para
guardar sus cambios.

5 | Project Explorer X B S Y
Bl ) =5 CumulusVIVR

&) 2 > CumulusWXM

"% v 55 NativeAl_Auto

o » > califlow

> (& deploy
&. app.callflow

Paso 10. Valide la aplicacion. Para validar la aplicacion, haga clic con el botdén derecho en la
aplicacion de muestra y seleccione Validar.
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Paso 11. Implemente la aplicacion. Para implementar la aplicacion en el servidor VXML, haga clic
con el botén derecho en la Aplicacion de muestra y seleccione Implementar.
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Paso 12. En la siguiente ventana, mantenga la configuracién predeterminada con la opcién
Sample Application marcada y la carpeta establecida en C:\Cisco\CVP\VXMLServery, a
continuacion, haga clic en Finish.



‘ Deploy Call Studio Project(s)
Deploy one or more Call Studio Projects.
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CES

Deploy Destination
() Archive File

() Folder: CACisoo\CVFAVEML Server

Deploy Options
[] Deploy Remotely

l‘._f

Finish

Broweeie.

Cancel

Paso 13. En el servidor VXML, actualice la aplicacion. Vaya a

C:\Cisco\CVP\VXMLServer\applications\NativeAl_Scripted\admin y, a continuacion, ejecute

updateApp.bat haciendo doble clic en él o ejecutandolo en un simbolo del sistema.
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CumulusOutboundIVR A Name
CumulusPCS =] deployApp.bat
CumulusPCS10 ) deployApp.sh
CumulusPCSOffer | releaseApp.bat
CumulusPCSThanks __| releaseApp.sh
CumulusStartup (=] resumeApp.bat
CumulusVideolVR L resumeApp.sh

' (=] status.bat

- CumulusVIVR j e

- CumulusWiXM [=] suspendApp.bat
HelloWorld [ suspendApp.sh

MicroApp

Paso 14. En la nueva ventana de comandos que se abre, escriba yes para confirmar que desea
actualizar la aplicacion.



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).



