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Inleiding

In dit document wordt beschreven hoe u de Virtual Agent (CCE) van Contact Center Enterprise kunt
configureren dieis geintegreerd met Google Contact Center Artificial Intelligence (CCAI) Dialogflow
Customer Experience (CX).

Bijgedragen door Ramiro Amaya Cisco TAC Engineer, Anjum Jeelani en Adithya Udupa, Cisco Engineers.

V oor waar den

Veresten

Cisco raadt kennis van de volgende onderwerpen aan:

Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE), release 12.6
Cisco Packaged Contact Center Enterprise (PCCE), release 12.6
Customer Voice Portal (CVP)

Google Diaogflow CX

Control Hub

Postmangereedschap

Gebruikte componenten

Deinformatie in dit document is gebaseerd op de volgende softwareversies.

* UCSrelease 12.6(1)
« CVP12.6(1) ES8
* Cloud Connect 12.6(1)



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

Patch voor Cisco Unified Call Studio 12.6(1): Software downloaden - Cisco Systems - Call Studio
Patch

Google Dialogflow CX

Control Hub

Deinformatie in dit document is gebaseerd op de apparaten in een specifieke laboratoriumomgeving. Alle
apparaten die in dit document worden beschreven, hadden een opgeschoonde (standaard)configuratie. Als
uw netwerk liveis, moet u zorgen dat u de potentiéle impact van elke opdracht begrijpt.

Achtergrond

Een Dialogflow CX-agent is een virtuele agent die gelijktijdige gesprekken met uw eindgebruikers
verwerkt. Het is een module van het natuurlijke taalbegrip die de nuances van de menselijke taal begrijpt.
Dialogflow vertaalt tekst of audio van eindgebruikers tijdens een gesprek naar gestructureerde gegevens die
uw apps en diensten kunnen begrijpen. U ontwerpt en bouwt een Dial ogflow-agent om de soorten
gesprekken te verwerken die voor uw systeem vereist zijn.

Een Dialogflow-agent lijkt op een menselijke callcenteragent. Je traint ze beide om te gaan met verwachte
gespreksscenario's, en je training hoeft niet al te expliciet te zijn.

Dialogflow CX biedt een nieuwe manier om agents te ontwerpen, die van een statesmachine (statische
gesprekken)-benadering verandert in een meer "agent”-ontwerp-benadering. Dit geeft u duidelijke en
expliciete controle over een gesprek, een betere eindgebruikerservaring, en een beter
ontwikkelingswerkschema wanneer u een conversationele Al-ervaring voor uw omgeving bouwt.

Opmerking: Dialoog Flow CX agent wordt alleen ondersteund voor OEM (Cisco gefactureerd).

Configureren

Google Project en Dialogflow CX Agent maken

Er moet een Google-project worden gemaakt en er moet een provisioning met Cisco worden gecregerd, en
bovendien moet er een Virtual Agent (Dialogflow CX) worden gemaakt voordat u de integratie met CCE
kunt starten. Wanneer een project is geleverd aan Cisco, wordt u beschouwd als een OEM-klant (Cisco-
factuur). Alsu informatie nodig hebt over hoe u het project kunt maken en provisioneren, en hoe u de
Didogflow CX agent kunt maken, bezoek dan: Googdle Project en Dialogflow CX Agent maken

Virtual Agent-profiel maken

Wanneer u de Diaogflow Virtual-agent maakt, selecteert u de Google Data Center-locatie. De stappen om
het gespreksprofiel te maken, hangen af van de Dialogflow CX-locatie.

Locatie- US/ Global


https://software.cisco.com/download/specialrelease/c359e375005563ceec2081c9151b482e
https://software.cisco.com/download/specialrelease/c359e375005563ceec2081c9151b482e
https://cloud.google.com/dialogflow/cx/docs/concept/agent
https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html

Create agent

Dialogflow CX Agent Test

o Once an agent is créated, its lpcation cannal change.

- us-centrall (lowa, USA) Wiew
us-¢ast] (South Caralina, USA)

us-westl (Dregon, USA)

asia-northeast] (Tokyo. Japan)
asia-southl (Mumbai, India)

asis-southeastl (Jurang West, Singapore)

Create agent

Caplay fpene ©

Dialogfiow CX Agent Test

@  0ncean agent is crestec, its location cannot change
[ J——

australia-southeastl (Sydney, Australia) View
northamerica-norheastl (Moniréal, Québec, Canada) -
europe-west (51 Ghislain, Belgium)
europe-west2 (London, England, LK)

ewrope-west3 (Frankfurt, Germany)

global (Global serving, data-at-rest in US)

Stap 1. Meld u aan bij Google Agent Assist en kies het project dat werd gebruikt toen u de Dia ogflow CX-
agent maakte.
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Stap 2. Selecteer de gespreksprofielen en klik op Nieuw maken zoals in de afbeelding.


https://agentassist.cloud.google.com/
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Stap 3. Zorg ervoor dat de Agent Assist URL dezelfde locatie gebruikt als de agent waarvoor u het
gespreksprofiel wilt maken. In dit voorbeeld, ziet u dat de URL in globale plaatsis.

@ agentassist c||:|u=d.gn-nglr.:nm,n’pn:]e\:ls.-'Le:!prqeclcis-cnlﬂb,.‘ln-mlmnnw.-r:.alm -profilesfcreate

De agent die u eerder hebt gemaakt, was op wer eldwijde locatie, zodat u de locatie in de URL niet hoeft te
wijzigen.

Stap 4. Voeg de naam en de taal toe.

{— New conversation profile

Display name

mics will hedp you Tind this profile in the comrsation profiles st

CPDialogfowCXagent

Language
Specity B langaags for your corversation profile
English (United Statas) ud

Suggestion types

Select all of the kinds of assistance you would I this profike bo surface 1o agents

m] Sma reply
Surface pre

wrilben respanses

Stap 5. Blader naar beneden en selecteer Virtuele agent inschakelen en selecteer vervolgens de Dialogflow
CX-agent.
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Nu wordt het gespreksprofiel gemaakt voor de agent.
Configuratie van Webex Control Hub
Maak een CCAl-configuratie in de Cisco Webex Control Hub. Een CCAl-configuratie maakt gebruik van

CCAI-connectors om te verbinden met CCAl-services. Gavoor meer informatie naar het artikel Configure
Contact Center Al (Al voor het contactcenter configureren) in het Webex Help Center

Stap 1. Zorg ervoor dat de Cloud Connect-uitgever en -abonnee zijn geinstalleerd. Ga voor meer informatie
naar de sectie Install Cloud Connect in Cisco Unified Contact Center Enterprise Installatie- en upgrade-

handleiding.
Stap 2. Log in op Webex Control Hub. Navigeer naar Contact Center en klik op Cloud Connect.

T i N e O e A = g i vease

Contact Centra Clorrmshoes

CICMEFT 54 [

I ) Contact Centre



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

Stap 3. Voer in het venster Cloud Connect de naam en de volledig gekwalificeerde domeinnaam (FQDN)
van Primary Cloud Connect in.

Add Cloud Connect Cluster
D"LS':I'H}' MNarme Entir Mo

Display Mama of the on-premises Cloud
Conmect cluster which is being
Ragistarad bo the cloud

FQDN Fully Qualified Domain Name

Endar tha FODMN of primany Clowd
Conmect node fromi the deploymend

being Reqgistered

Cancal

Stap 4. Voer in het venster Cloud Connect de naam en het FQDN van Primary Cloud Connect in en klik op
Register.

Stap 5. Voeg een connector toe. Selecteer het tabblad Connectorsin het venster Contact Center.
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Stap 6. Als een connector al istoegevoegd en u moet er nog één toevoegen, klikt u op Meer toevoegen.
Meld u aan bij Google en geef de gevraagde informatie door.

Maew Google Contact Centre Al Connactor

To creaty & Googhe Contect Contng Al AT T with Gaoghe 10 sotes the Googlo Cloud Platferm

Shan In with Googla Cancel




New Google Contact Centre Al Connector

MNama

CCACKTACTON

CCAl Project Name
TACProjectRTP2020 o

Cleco-Provided Project Name

TAC Project 2
Google Cloud Service Account
CHCoIBC - GRODAI= SBNICE - BOCOU., e
Cancal

Stap 7. Voeg nu de functies toe. Op de pagina Contact Center, klik op Features (Functies) en klik op New
(Nieuw).

psemnn s Cantact Centre I;rm weties  Cloud Connect
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Stap 8. U bevindt zich nu op de pagina Een nieuw contactcenters maken. Klik op Contactcenter voor Al-
configuratie.

Create a new Contact Centre feature

Lo}
Contact Centre Al Config

Craste configuiations that can
|proviche Al capabiny 10 your fow,

Stap 9. Verstrek de functies informatie, selecteer de connector die a istoegevoegd en het Google-profiel dat
IS gemaakt.
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In dit voorbeeld is dit de Config-id diein de call studio-toepassing moet worden gebruikt, als dit niet de
standaard virtuele agent is:

AX6y7LMImle_zBsXzeIM



< Features

Edit Contact Center Al D
Config AXBYTLMImle_zBsXze M [

Config Name *
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Configuratie van CCE

Stap 1. Open op UCS AW de optie Cisco Web Administration en navigeer naar Inventory. Klik op New
(Nieuw).
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Stap 2. Voeg Cloud Connect toe en geef de FQDN en referenties op.
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Opmerking: Raadpleeg deze documenten voor de uitwisseling van het Pakket CCE-certificaat:
zelfondertekende certificaten in een PCCE-oplossingen en PCCE-componenten beheren Certificaat
voor SPOG. Raadpleeg voor Unified CCE het zelfondertekende certificaat dat. op UCCE is

uitgewisseld.

Stap 3. Voor UCS configureren Cloud Connect in de CV P Operations Console (OAMP). Ga voor meer
informatie naar de sectie Configure CVP Devices for Cloud Connect (CV P-apparaten configureren voor
Cloud Connect) in de Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal (Beheerhandleiding
voor Cisco Unified Customer Voice Portal).

£} mdacnvismed I Gomey Darted = Cotbar Besstm g

wliilie e Unified Customer Visiee Portal
CISCOD

Stap 4. Importeer het Cloud Connect-certificaat naar de CV P-server. Gavoor meer informatie naar het
gedeelte Importeren Cloud Connect-certificaat naar Unified CVP Keystore in de Configuration Gids voor
Cisco Unified Customer Voice Portal.

Stap 5. Open CVP Cal Studio-toepassing en maak een CV P-toepassing met behulp van het CX-element
zoalsin de afbeelding.


https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/nl_nl/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/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
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Stap 6. Klik op het CX-element en voeg de Config-id toe die afkomstig is van de Control Hub-functies.
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Dialoogflow CX Agent welkomstgebeurtenis

Maak een welkome gebeurtenis die wordt afgespeeld aan de beller wanneer een oproep wordt geinitieerd.

Stap 1. Open https://dial ogflow.cloud.google.com/cx/proj ects.

Stap 2. Selecteer het project en de agent waarvoor het welkome evenement moet worden geconfigureerd.

| T
| = @ Dialogflow CX I_::ijecmwzozu -
! L
Agents
Al locatione - Location settings Use pre-b
Q, Search Search agents by ID or display name
Display name Default language Region
CH-DTMFIT it us-centrall (lowa, LISA)
HealtcareTOl en us-centrall (lowa, USA)
Healthcare en us-centrall (lowa, LISA)
Partner_Summit en us-centrall (lowa, USA)
RamiroRaghu en us-centrall (lowa, USA)
testwithramiro en us-centrall (lowa, USA)
TACRTP2022CK en us-east] (South Caroling, US,

Stap 3. Klik in het scherm Google Diaogflow CX Agent op Standaard Start Flow in het linkerdeel venster.


https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects
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PAGES + @ End Session i
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Stap 4. Klik op de knop Starten > Event handlers.

Stap 5. Klik in het rechterpaneel op Voeg gebeurtenishandler toe.



Praject Agent Lamgus

1 = @ Dialogflow CX TACProjectRTP2020 »  Healthcare * en
i
al 4 Build Manage DefaultStartFlow @& @ 7o) &) @i Enable minimap
'gf
FLOWS +

& Default Start Flow

Benefits Default Welcome Int

healthcare list_bene

A
o Claim Status
A

Find a Doctor

healthcare.initialize_

healthcare find_doct

Q start healthcare agent_tra

End Flow View all (12)

End Session

Event handlers

sys.no-match-defaul
Live Agent

O
O
[y Default Landing
D
O

Symptoms sys.no-input-default

sys.no-match-1

2 View all (&)

#  Add state handler
'l £

, 7

Stap 6. Controleer de Aangepaste gebeurtenis gebruiken doos.
Stap 7. In het Aangepaste gebeurtenis doos, type Welcome_event.

Stap 8. In het Agent zegt Typ het welkomstbericht dat wordt afgespeeld.



Start K| e

Default Welcome Intent (0
healthcare. list_benefits_services H
healthcare.initialize_benefits A
healthcare.find_doctor A
healthcare agent_transfer D

View all (12)

Event handlers -+
sys.no-match-default
gys.no-input-default
L] " ;

sys.no-match-1 k

View all (&)

#® Add state handler q
Stap 9 De wijzigingen opslaan

Verifiéren

Er is momenteel geen verificatieprocedure beschikbaar voor deze configuratie.

Problemen oplossen

& Event handler [+ S

Event

Use custom event (%)

Custom Event ™

welcome_svent

Fulfillment

Fulfillment is the agent response

Agent says

Welcome To Dialogflow CX Test

Add dialogue option

Parameter presets

You can provide presets that set
values. These presets will be apf
messages or calling a webhook.

Add a parameter

Er is momenteel geen specifieke informatie beschikbaar over het troubleshooten van deze configuratie.

Gerdateerdeinformatie

» Cisco Contact Center Dialogflow CX-functiehandleiding 12.6(1)
» Wat is Dialogflow CX?

* Pagina's en overgangen introduceren in Dialogflow CX - YouTube

o Creéer een single-flow conversieagent - YouTube
« Maak een multi-flow agent met Dialogflow CX - YouTube
* Technische ondersteuning en documentatie 4€" 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
https://www.youtube.com/watch?v=6_Gilug2QYw
https://www.youtube.com/watch?v=T9TX0DtTyRo
https://www.youtube.com/watch?v=55g8J7UX_d0
https://www.youtube.com/watch?v=14hjAqLiDjo&list=PLIivdWyY5sqLSJyRY3jiDgA2D-N28kfd_&t=65s
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

Over deze vertaling

Cisco heeft dit document vertaald via een combinatie van machine- en menselijke
technologie om onze gebruikers wereldwijd ondersteuningscontent te bieden in hun eigen
taal. Houd er rekening mee dat zelfs de beste machinevertaling niet net zo nauwkeurig is als
die van een professionele vertaler. Cisco Systems, Inc. is niet aansprakelijk voor de
nauwkeurigheid van deze vertalingen en raadt aan altijd het oorspronkelijke Engelstalige
document (link) te raadplegen.



