Configurar respostas e transcricoes de
chamadas do agente CCE com o Google Agent
Assist
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Introducao

Este documento descreve como configurar as respostas e transcricoes do agente Contact Center
Enterprise (CCE) integradas com a Inteligéncia Artificial do Google Contact Center (CCAI).

Contribuicdo de Ramiro Amaya e Carlos Angulo Mireles, Engenheiros do Cisco TAC e Adithya
Udupa, Anjum Jeelani e Raghu Guvvala, Engenheiros da Cisco.

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes tépicos:

 Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) versao 12.6.2
» Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.6.2
+ Portal de voz do cliente (CVP)



» Cisco Finesse 12.6.2

+ Cisco Unified Border Element (CUBE) ou gateway de voz (GW)
+ Assisténcia do Google Agent

* Hub de controle

» Servidor de dados de administragao (AW) do CCE

» Portal de operacgdes e gerenciamento (OAMP) do CVP

Componentes Utilizados

As informacoes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

+ UCCE versdo 12.6.2

+ CVP 12.6.2ES15

» Cisco Finesse 12.6.2

+ Assisténcia do Google Agent

* Hub de controle

* VCUBE - Cisco I0S XE Bengaluru 17.12.1a

% Observacao: para as versoes do CUBE/VCUBE do Cisco I0S suportadas, consulte o Guia
de recursos do PCCE/UCCE e a matriz de compatibilidade mais recentes

As informacoes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuracao (padréo) inicial. Se a rede estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto
potencial de qualquer comando.

Background

O CCE 12.6 introduz o recurso de respostas do agente, no qual um agente recebe sugestdes e
recomendacoes relevantes em tempo real para ser considerado pelo agente. As sugestoes e
recomendacgdes sao baseadas na conversa entre o chamador e o agente.

Mais frequentemente, os agentes nao tém o conhecimento profundo sobre os produtos e servigos
da empresa que atendem. As respostas do agente aprimoram sua experiéncia porque as
sugestoes oportunas melhoram a capacidade de resposta do agente. As empresas podem reduzir
os custos e o tempo de treinamento.

Além disso, o CCE 12.6 também apresenta os servigos de transcricao de chamadas que auxiliam
0s agentes com o uso de Inteligéncia Artificial (Al) e Compreenséo da Linguagem Natural (NLU).
Esses servicos estao disponiveis para os agentes nos gadgets da area de trabalho do Cisco
Finesse.

O gadget Transcricao de chamada converte dinamicamente a conversagao em andamento em
texto e apresenta o texto a um agente para exibicao e referéncia em tempo real.



Configurar

Requisitos de configuragéo

» Verifique se o servidor AW do CCE tem 443/8443 portas abertas e pode acessar estes sites:
- *.wbx2.com
- *.ciscoccservice.com
 Certifique-se de que o CUBE tenha acesso a estes sites:
- *.cisco.com
- *.ciscospark.com
-+ *.rtmsprod.net
- *.wbx2.com

+ Certifique-se de que os componentes Packaged CCE AW, OAMP no UCCE, Cloud Connect,
CUBE e Agent Desktop tenham acesso aos servigos do Webex para usar as Respostas do
agente.

Assisténcia do Google Agent

O Agent Assist € uma solugao de Inteligéncia Artificial do Centro de Contato do Google (CCAI)
que usa a tecnologia de aprendizagem automatica para fornecer sugestoes a seus agentes
humanos quando eles estdo em uma conversa com um cliente.

As sugestbes sdo baseadas em seus proprios dados carregados e, portanto, podem ser
adaptadas as suas necessidades especificas de negdcios. Esses dados carregados fazem parte
da sua prépria base de dados de conhecimento.

% Observacao: nao ha nenhuma configuracao de Fluxo de Dialogo CX necessaria para
Respostas de Agentes e Transcricdes de Chamadas

Criar uma Base de Dados de Conhecimento

Uma base de dados de conhecimento representa uma colegcdo de documentos de conhecimento
que vocé fornece por meio do Agent Assist. Seus documentos de conhecimento sao fornecidos
aos agentes Finesse e contém informacgdes que podem ser uteis durante a conversa do agente
com os clientes. Isso ajuda a minimizar o treinamento dos agentes e melhora a resposta do
agente as chamadas do cliente.

Etapa 1. Abra um navegador e navegue até https://agentassist.cloud.google.com/
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Etapa 2. Faga login com a mesma conta que vocé usou para criar seu projeto do Google.
Selecione o Projeto e o local.

« =+ C t—: https.//agentassist.cloud.google com/projects/tacprojectrtp2020/locations/global/conversation-profiles
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Etapa 3. Selecione Base de dados de conhecimento no menu da barra lateral esquerda.
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Etapa 4. Clique em Criar na Base de dados de conhecimento.
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Etapa 5. Insira o nome e o idioma da base de dados de conhecimento e clique em Criar.



Create a knowledge base

Display name*

Language*

Cancel Create

Etapa 6. Adicionar um documento a Base de dados de conhecimento. Clique em Criar novo e
insira as informacoes.
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a. Selecione o Tipo de conhecimento; neste exemplo, vocé pode usar as perguntas frequentes.

b. Selecione o URL publico para a origem do arquivo. Neste exemplo, vocé pode usar o
documento de perguntas frequentes do Google: https://cloud.google.com/storage/docs/faq.

c. Clique em CRIAR.
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o documento foi criado. Vocé pode adicionar mais documentos a base de dados de conhecimento
com o mesmo procedimento.

Criar um perfil de conversagao

Um perfil de conversagao configura um conjunto de parametros que controlam as sugestdes
feitas a um agente. Esses parametros controlam as sugestdes apresentadas durante o tempo de
execugao. Vocé deve criar um perfil de conversagao para estabelecer um dialogo com um usuario
final e este € um paréametro obrigatério para a configuragdo de Recursos do CCAI CCE.

Etapa 1. No Google Agent Assist, selecione Perfis de conversagdo no menu da barra lateral
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Etapa 2. Clique em +Criar novo, na parte superior direita da pagina, ou em +Criar se vocé ja tiver
criado outros perfis de conversacgao.
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Etapa 3. Na caixa Nome de exibi¢ao, digite um nome exclusivo para seu perfil de conversagéao e
selecione o idioma.
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Etapa 4. Na lista de opgdes disponiveis, em Tipos de sugestdes, selecione Perguntas frequentes.
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Etapa 5. Ao selecionar o tipo de sugestéo, vocé vera as opgdes para inserir os valores Limite de
confianga e Maximo de sugestbes. Sugestdes maximas sdo o numero de sugestoes de resposta
ou sugestdes de conhecimento retornadas, e o limite de confiancga se refere ao nivel de confianca
do modelo que cada sugestao de conhecimento ou sugestdo de resposta é relevante para a
solicitacdo do cliente. Um valor de confianga mais alto aumenta a probabilidade de respostas
relevantes serem retornadas, mas pode resultar em menos ou nhenhuma resposta retornada se
nenhuma opgao disponivel atender ao valor de limite alto. Para perguntas frequentes, o Google
sugere que vocé defina o limite de confianga como FAQ Assist=0.4. O Google também
recomenda que vocé comece com um valor maximo de sugestdes de 3 em todos 0s casos.
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Etapa 6. (Opcional) Ativar Analise de sentimento. Esse recurso analisa as mensagens do agente
e do usuario final para determinar a intencdo emocional. Por enquanto, deixe-a desativada.

Etapa 7. (Opcional) Ativar a transferéncia para um agente virtual do Fluxo de dialogo. Agentes
virtuais sao agentes automatizados que tentam resolver problemas do cliente antes de
encaminha-los para um agente humano. Para esse recurso, ndo ha necessidade de selecionar o
agente virtual, mas se vocé quiser que a chamada do cliente seja tratada por um agente virtual do
Dialogflow CX antes de a chamada ser transferida para um agente real, vocé pode habilitar essa
opcgao e selecionar o agente virtual do Dialogflow CX criado neste projeto.

Etapa 8. Clique em Criar. Leva varios minutos até que o perfil de conversagao esteja pronto para
ser usado.

%ﬁ Observacao: ao configurar Respostas do Agente no Control Hub, vocé precisa fornecer o ID
do perfil de Conversagéo. Copie o ID de Integragéo. Clique em Copiar para a area de
transferéncia. Isso é usado posteriormente na configuragdo do Hub de Controle.
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Configuragao do Webex Control Hub

Crie uma configuragdo CCAI no Cisco Webex Control Hub no Control Hub. Uma configuracao de
CCAI aproveita os conectores CCAI para chamar os servicos CCAIl. Para obter detalhes, visite o
artigo Configure Contact Center Al no Webex Help Center.

Etapa 1. Verifique se o editor e o assinante do Cloud Connect estao instalados. Para obter mais
informagdes, visite a segao Instalar o Cloud Connect no Cisco Unified Contact Center Enterprise
Guia de instalacao e atualizacao.

Etapa 2. Faca login no Webex Control Hub. Navegue para Contact Center e clique em Cloud
Connect.
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https://admin.webex.com
https://help.webex.com/preview/en-us/npbt02j/.
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Etapa 3. Na janela Conexdo com a nuvem, insira o nome e o FQDN (Fully Qualified Domain
Name, Nome de dominio totalmente qualificado) da conexao com a nuvem primaria.
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Etapa 4. Na janela Cloud Connect, insira o nome e o FQDN da conexdo com a nuvem primaria e
clique em Register.

Etapa 5. Na janela Allow Access (Permitir acesso), marque a caixa Allow Access to the Cloud
Connect Node e clique em Continue.
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Etapa 6. Adicione um conector. Na janela Contact Center, selecione Integrations e Connectors.
Clique em Adicionar mais.
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Passo 7. Se um conector ja tiver sido adicionado e vocé precisar adicionar mais um, clique em
Adicionar mais. Entre com o Google e continue com as instrugdes.

% Observagao: a conta de usuario que vocé conecta com o Google deve ter a fungao de
proprietario do projeto do Google.
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Etapa 8. Na pagina Conector, fornega essas informacgdes e clique em Salvar.
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Nome: Nome do Conector
Nome do projeto CCAI: nome do projeto Google que vocé criou

Nome do projeto faturavel: Nome do projeto do Google fornecido pela Cisco quando vocé
provisionou seu projeto do Google

Conta de servigo faturavel: conta de servigo fornecida pela Cisco e adicionada ao seu projeto do
Google.

Agora o conector é criado, e uma chave Jason é automaticamente criada no projeto Cisco
Google.

Etapa 9. Adicione os recursos. Na pagina Contact Center -> Integration, clique em Features e
clique em New.
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Etapa 10. Agora vocé esta na pagina Criar um novo recurso do Contact Center. Clique em



Contact Center Al Config.

Create a new Contact Centre feature

Etapa 11. Fornece informagdes sobre o recurso, seleciona o conector ja adicionado e o perfil de
conversagao do Google criado.

Nome da configuragao: qualquer nome que vocé deseja chamar para este recurso. Por exemplo.
AA-TACRCDN

Descricéo(Opcional): Por exemplo: recurso Respostas do Agente para RCDN
Conector: selecione o conector criado anteriormente

Perfil do Google Conversation: copie o perfil de conversagao do Agent Assist.
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% Observagao: vocé pode selecionar esse recurso como o padrao para Respostas do agente



% e Agente virtual. Nesse caso, vocé nao precisaria associar um recurso configurado ao Tipo
de chamada do centro de contato.

Configuracao do CCE

Etapa 1. No PCCE AW, abra a ferramenta Cisco Web Administration (SPOG) e navegue até
Inventory. Clique em New.
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Etapa 2. Adicione o Cloud Connect e fornega o FQDN e as credenciais.
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% Nota: Consulte estes documentos para troca de certificados PCCE: Certificados
Autoassinados em Solucées PCCE e Gerenciar Certificado de Componentes PCCE para
SPOG. Para UCCE, consulte Certificado autoassinado trocado em UCCE.

Etapa 3. Configure o Cloud Connect no Console de operagdes do CVP (OAMP). Para obter
detalhes, visite a se¢do Configurar dispositivos CVP para conexdo com a nuvem no Guia de
administragao do Cisco Unified Customer Voice Portal.

% Observacao: isso € apenas para UCCE. Esta etapa nao € necessaria para o PCCE.
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Etapa 4. Importe o certificado Cloud Connect para o servidor CVP. Para obter detalhes, visite a
secao Importar certificado do Cloud Connect para o armazenamento de chaves do Unified CVP
na Configuracdo Guia do Cisco Unified Customer Voice Portal.

Etapa 5. Para associar a configuracdo da CCAI a todos os tipos de chamada, vocé precisa
verificar se selecionou um recurso de respostas de agente padrdao no Control Hub. No Unified
CCE Administration, navegue para Overview > Features > Contact Center Al e selecione Cisco
Bill. Em seguida, vocé pode ver o recurso padrao de respostas do agente selecionado para todos

os tipos de chamada.
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TInin
Cisco

Unified Contact Center Enterprise Management A7) mons Adwivieirsior

Default C fig
7 insy
Al Serice Dedaul Config
Agent Answers ViAN-RTP2020- EFTAgent
frtual Agent ViAN-RTP2020- EFTAgant

Etapa 6. Para aplicar a configuragao da CCAIl a apenas um subconjunto dos tipos de chamada ou
para substituir a configuragao global de tipos de chamada especificos, faca isso.

1. Na ferramenta de Administracdo da Web, navegue para Configuragdes de chamada ->
Configuragdes de rota e selecione Tipo de chamada.
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2. Clique na guia IA do Contact Center e selecione a Al do Contact Center configurada no Control



Hub e clique em Salvar.
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Configuracao do Finesse

% Observacao: as etapas 1 a 3 sdo apenas para UCCE. Para PCCE, comece com a Etapa 4.

Etapa 1. Provisione o Cloud Connect no Cisco Finesse. Para obter mais informagdes, visite o
topico Configuragdes do servidor do Cloud Connect no Guia de administracdo do Cisco Finesse.

Etapa 2. Abra a pagina Finesse Admin e navegue para configuracdes e para a Conexao com a
nuvem.

Etapa 3. Nas Configuragbes do Servidor de Conexdo com a Nuvem, fornega as credenciais e o
FQDN do editor e do assinante.


https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1261/admin/guide/cfin_b_1261-cisco-finesse-administration-guide.html
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Cloud Connect Server

Etapa 4. Adicione o gadget Respostas do agente no layout Finesse Desktop. Na pagina de
administragao do Cisco Finesse, clique em Layout da area de trabalho e remova o comentario
sobre as informagdes do gadget relacionadas as respostas do agente.
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Etapa 5. Na pagina de administragado do CCE, selecione Agentes e, em Gerenciar agentes,
habilite os servigos CCAI. Uma vez ativado, o gadget Respostas do agente aparece na guia Inicio
e exibe artigos e sugestodes relevantes durante uma chamada. Para obter detalhes sobre como
usar o gadget, visite o Guia de gadgets Al do Contact Center. O recurso de ocultagao/remogéo
automatica do gadget e notificagcoes estara disponivel apenas se o gadget estiver configurado
como um gadget de varias guias no Cisco Finesse. Para obter mais detalhes, visite Agent
Answers Gadget no Cisco Cisco Finesse Administration Guide.

IUnified Contact Center Enterprise Management

User Satup

Rl
Infrastructure Settings Call Settings Digital Channels =

MRD, Call Types, Dial Settings Configure, Ermail ared Chast



https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1261/admin/guide/cfin_b_1261-cisco-finesse-administration-guide.html

'r|:||lq'1|c|1:;' Unified Contact Center Enterprise Management

A

Owerview
Type a Us=rname = Last Name = First Name = Description
|:E:| brwvargne Waryne Bruce Cumulus - Outbound Simulator Sgent
B I:E:I ogbmangera Margera Bam Cumulus - Call Gen Agent

I:E:I ogopontius Pomtius Chris Curmulus - Call Gen Agent
I:E:I ogjack=on Jacksaon Sammy Cumulus - Call Gen Agent

Ovganization I:E:I ogjknoxville K nenoville Johniny Curmulus - Call Gen Agent
I:E:I ogjalie Jalie Angel Cumulus - Call Gen Agent
I:E:I ogImoane Moore Demetra Curmulus - Call Gen Agent
[E__l comitt Pite Bradiey Curnulus - Call Gen Agent
[E__l cgpmmith Anniston Jenna Curnulus - Call Gen Agent
I:EI cEteven o Steve Curnulus - Call Gen Agent
I:EI cwilis Vilillis Bruce Curnulus - Call Gen Agent
I:EI dduck Duck Cranald Curnulus - Call Gen Agent
I:EI dmaring Marino Cran Curnulus - Call Gen Agent
I:EI efudd Fudd Elmes Curnulus - Call Gen Agent

Capacity I:EI hiizng Liang Halen Curnulus - UWF Agent

I:EI jmheay Ebasay Johin Curnulus - Call Gen Agent
I:EI jmontana Muontana Jp Curmulus - Call Gen Agent
I::I jDpeters Peter=on Joh Curnulus - CRM Agent
I::I mariEgui Ounteros i Curmulus - CallTrack Sgent
I::I TS Mouse Mlickey Cumulus - Call Gen Agent
I::I oharey Haruey Crhwen Curnulus - Cutbound Agend
I::I pparker Parker Faspar Curnulus - Cutbound Simulator Sgent
I::I reunmingham Cunnimgham Ramdall Curmulus - Call Gen Agent

|:.7-:| Heffers Jeferson Sandra Curnulus - Main Agent
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Edit Sandra Jefferson (sjeffers)
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CISCO
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Owerview

Edit Sandra Jefferson (sjeffers)

List of Services for Agent

# | Agent Answers

+ | Call Transcript

+| Wil Transcript

% Note: Se nos servidores Finesse vocé tiver o cors allowed_Origin configurado, certifique-se
de adicionar os servidores de conexdao em nuvem com este comando: utils finesse cors
allowed_Origin add https://{Cloudconnect FQDN}. Reinicie o Finesse tomcat e o Finesse



https://%7BCloudconnect

% Notification Service depois de adicionar os servidores de conexao em nuvem.

Configuracao do CUBE e do CVP

Verifique se as respostas do agente estdo configuradas em uma plataforma CUBE compativel.
Para obter mais detalhes sobre as plataformas e a configuragdo do CUBE suportadas, consulte o
capitulo WebSocket-Based Media Forking for Cloud Speech Services no Cisco Unified Border
Element Configuration Guide - Cisco IOS XE 17.6 Onwards em
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/ios-xml/ios/voice/cube/ios-xe/config/ios-xe-
book/websocket-forking-for-cube.html.

%ﬁ Observacao: o recurso de respostas do agente usa os servicos Webex do data center
RTMS no CCE 12.6.2 e CVP 12.6.2 ES15 em diante, em vez dos servicos Webex do data
center WxCC . Os servigos Webex do RTMS suportam apenas cifras GCM. O Cisco |IOS XE
17.12.1a em diante tem cifras GCM ativadas. Para a versao do CUBE / VCUBE do Cisco
IOS suportada, consulte o Guia de recursos do PCCE/UCCE e a matriz de compatibilidade
mais recentes.

Etapa 1. Em CUBE / VCUBE, entre no modo de configuragéo.

Config t

Etapa 2. Crie um perfil SIP de classe de voz para adicionar um cabecalho SIP de informacdes de
chamada na mensagem CONVITE para que o CVP envie uma solicitacao de bifurcacao.

voice class sip-profiles 100
request INVITE sip-header Call-Info add "X-Cisco-Forking: supported"

Etapa 3. Crie um perfil de servigo de fluxo de midia.

media profile stream-service 99

connection idle-timeout 45 I default 30 mins

connection calls-threshold 5 ! default 3 calls per websocket connection

proxy host proxy.dk.org I optional, http proxy server IP or DNS if used
source-ip A.B.C.D ! VCUBE source IP for websocket sessions

Etapa 4. Associe o perfil do servigo de fluxo de midia a uma classe de midia.


https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/ios-xml/ios/voice/cube/ios-xe/config/ios-xe-book/websocket-forking-for-cube.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/ios-xml/ios/voice/cube/ios-xe/config/ios-xe-book/websocket-forking-for-cube.html

media class 90
stream-service profile 99

Etapa 5. Adicione o sip e o perfil de midia ao peer de discagem de saida em dire¢édo ao CVP.

dial-peer voice 802 voip

description CVP SIP Comprehensive dial-peer
destination-pattern 802.

session protocol sipv2

session target ipv4:X.X.X.X

voice-class codec 1

voice-class sip profiles 100

media-class 9

dtmf-relay rtp-nte

no vad

% Observacao: essas bifurcacdes de midia ndo sdo suportadas: gravacao baseada em rede,
proxy de midia e bifurcacdo de midia estendida - XCC ou XMF

Verificar

No momento, ndo ha procedimento de verificagao disponivel para esta configuragao.

Troubleshooting

No momento, ndo ha informacgdes especificas para solucionar problemas disponiveis para esta
configuragao.

Informacgdes Relacionadas

» Guia de design e solucfes do Cisco Contact Center 12.6
e Guia de recursos do PCCE 12.6.2

e Guia de recursos do UCCE 12.6.2

» Bifurcacdo Websocket para CUBE

» Matriz de compatibilidade CCE 12.6.X

e Suporte Técnico e Documentacao - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/design/guide/ucce_b_ucce_soldg-for-unified-cce-1261.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/pcce/pcce_12_6_2/maintenance/guide/pcce_b_features-guide-1262/rcct_m_agent-answers_fg.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_2/configuration/guide/ucce_b_features-guide-1262/rcct_m_agent-answers_fg.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/ios-xml/ios/voice/cube/ios-xe/config/ios-xe-book/websocket-forking-for-cube.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/ucce_compatibility/matrix/Contact_Center_Enterprise_Solution_Compatibility_Matrix_Release_12_6.html
https://www.cisco.com/c/en/us/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.



