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Introduction

Este documento descreve como configurar o Agente Virtual do Contact Center Enterprise (CCE)
integrado com a versao de Experiéncia do Cliente (CX) do Dialogflow da Inteligéncia Atrtificial do
Google Contact Center (CCAI).

Contribuicdo de Ramiro Amaya, engenheiro do Cisco TAC, Anjum Jeelani e Adithya Udupa,
engenheiros da Cisco.

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) versao 12.6

- Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) versao 12.6
- Portal de voz do cliente (CVP)

- Google Dialogflow CX

- Hub de controle

- ferramenta Postman



Componentes Utilizados
As informagdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

- UCCE verséao 12.6(1)

- CVP 12.6(1) ES8

- Conexao em nuvem 12.6(1)

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

- Correcao do Cisco Unified Call Studio 12.6(1): Download de Software - Cisco Systems -
Patch do Call Studio

- Google Dialogflow CX

- Hub de controle

The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of
the devices used in this document started with a cleared (default) configuration. Se a rede estiver
ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

Background

Um agente CX do Dialogflow € um agente virtual que lida com conversas simultdneas com seus
usuarios finais. E um modulo de compreens&o da linguagem natural que compreende as nuances
da linguagem humana. O Dialogflow converte texto ou audio do usuario final durante uma
conversa em dados estruturados que seus aplicativos e servigos podem entender. Vocé projeta e
cria um agente Dialogflow para manipular os tipos de conversagao necessarios para o sistema.

Um agente de Fluxo de Dialogo € semelhante a um agente de central de atendimento humano.
Vocé os treina para lidar com os cenarios de conversagao esperados, e seu treinamento néo
precisa ser muito explicito.

O Dialogflow CX fornece uma nova maneira de projetar agentes, que muda de uma abordagem
de maquina de estado (conversagodes estaticas) para uma abordagem de design mais "agente".
Isso proporciona controle claro e explicito sobre uma conversa, uma melhor experiéncia do
usuario final e um melhor fluxo de trabalho de desenvolvimento quando vocé cria uma experiéncia
de IA conversacional para seu ambiente.

Note: O agente do Dialogflow CX é compativel apenas com OEM (faturado pela Cisco).

Configurar

Criar Google Project e Dialogflow CX Agent

Um Projeto Google precisa ser criado e provisionado com a Cisco, além de um Agente Virtual
(Dialogflow CX) precisa ser criado antes que vocé possa iniciar a integracao com o CCE. Quando
um projeto é provisionado para a Cisco, vocé é considerado um cliente OEM (faturado pela
Cisco). Se precisar de informagdes sobre como criar e provisionar o projeto e como criar o agente
do Dialogflow CX, visite: Criar Google Project e Dialogflow CX Agent

Criar Perfil de Agente Virtual


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/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1261/217681-provision-google-ccai-hybrid-services-wi.html

Ao criar o agente Virtual de fluxo de dialogo, vocé seleciona a localizagao do Google Data Center.
As etapas para criar o perfil de conversagao dependem do local do Fluxo de Dialogo CX.
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Etapa 1. Faca login no Google Agent Assist e escolha o projeto que foi usado quando vocé criou
o agente Dialogflow CX.


https://agentassist.cloud.google.com/
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Etapa 2. Selecione os perfis de conversagéo e clique em Criar novo, conforme mostrado na
imagem.
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Etapa 3. Atualize esses detalhes enquanto cria o perfil de conversagao e clique em criar.
- Display name (Nome de exibi¢ao): fornega qualquer nome para identificar o perfil.
- Tipos de sugestao - Deixe em branco

Suggestion types

Salect all of the kind: of assistance you would like this profile to surface to agents

| Smart reply
Surface pre-written responses

|:| Articles
Surface articles contextual to the conversation

|:| FAQs
Auto-surface answers 1o customer questions

D Conversation summarnzation
Generate a summary of a conversation

- Método de recuperacao - Deixe o padrao.



Retrieval method

Select how suggestions should be surfaced

If!':l Inline sueggestions (AP response)

f_'_‘:! Pub/5Sub messages

Sentiment analysis

inspect messages from the agent and end customer and kdentify the prevailing emotional opanion within the text

I Enable sentiment analysis

Choose to use Dialogflow

Yo i leverage madels created in Agent ASiis1 1o creale & Dialogow virtual agenl

B Enable virtual agent

- Agora o perfil de conversagéao € exibido na URL de assisténcia do agente.

- Copie a ID de integragéo. Clique em Copiar para a area de transferéncia. Isso € usado
posteriormente na configuragdo do Hub de Controle.
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o Conversation profiles + Create
2 Conversation profiles
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= Data Q  Search profiles
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reate agent
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Etapa 1. Obter a ID do agente:

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

2. Selecione o projeto apropriado. A lista de agentes configurados € exibida.

3. Observe a ID do agente a ser configurada. Se nenhum agente novo tiver sido criado, vocé
podera selecionar um agente pré-configurado.

Por exemplo: |d Da Saude:

projects/tacprojectrtp2020/locations/us-central1/agents/5cca975a-bbb3-40d0-aa2a-1bf453d9bf5¢c


https://dialogflow.cloud.google.com/cx/projects
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Etapa 2. Navegue até o Google Console e, no Google Project, crie um usuario IAM e adicione
estas fungdes:

- Administrador de API de fluxo de dialogo
- Criador de token da conta de servigo

- Usuario de conta de servico

< —» (€ & [consolecloudgoogle.com}iam-admin/iam?project=tacprojectrtp2020

Google Cloud  $* TACProjeciRTP2020 | Q Search Products, resources, docs (/)
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Cloud overview

am View all products
Policy Troubleshooter
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FINMED
Organization Policies
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— . Workload Identity Federation
Ea Billing Y

Labels

O | 1AM & Admin >
Tags




&« & & console.cloud.google.com/fiam-admin/iam?project=tacprojectrtp2020
Google Cloud & TACProjectRTP2020 ~ Add principals to "TACProjectRTP2020"
O 1AM & Admin IAM -2 reuc - R .
Add principals, roles to "TACProjectRTP2020" project
e 1AM PERMISSIONS RECOMMENDA] Enter one or more principals below. Then select a role for these principals to grant them
= | access to your resources, Multiple roles allowed. Learn more
©  Identity & Organization P et A i New principals
ermissions for project ; .
. Ciscouser@gmail.com °
&,  Policy Troubleshooter These permissions affect this projecta = = T
Role * v Condition -
B  Policy Analyzer 4. 3 service accounts with hi I_ = :
Improve security by apply =rpERIERERT
B  Organization Policies Learn more about recommeé
|
| e
o Service Accounts b
ViewBy: PRINCIPALS  ROLES Currently used Actions Admin
a8 wEiE Rzl e Basic Cloud Functions Service
-r Agent
@  Labels = Filter Enter property name ory l P —— g
: | Dialogflow API Admi
S - O e Principal 1 | P ialogflov min
ags ' N ) -
. . Dizlogflow Console Agent
Oz arudupa@cizEagy Access Context Editor
X  Settings Manager
Dialogflow Service Agent
Actions
[3 Manage Resources Frifter
: MANAGE ROLES
[E  Release Notes

Etapa 3. Instalar e configurar o Google SDK em seu sistema (Isso pode ser instalado em qualquer
servidor que tenha acesso ao Google Console). Para obter mais informagdes, consulte Google
SDK Quickstart.
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Faca login com as credenciais de usuario criadas anteriormente e confirme o projeto.


https://cloud.google.com/sdk/docs/quickstart.
https://cloud.google.com/sdk/docs/quickstart.
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Etapa 4. Execute o comando: gcloud auth print-access-token —impersonate-service-account=ID
da conta de servico

Note: Usar a conta de servigo que foi usada para criar o projeto

= GooolCous i+ rmmsnres
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= R Service accounts for project "TACProjectRTP2020"
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Por exemplo:

gcloud auth print-access-token —impersonate-service-
account=tacprojectrtp2020@appspot.gserviceaccount.com
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Para obter mais informacdes, consulte Representar Contas de Servico

Etapa 5. Copie o token gerado para que vocé possa usa-lo em uma etapa posterior.

Etapa 6. Abra a ferramenta Postman.

Etapa 7. Adicionar cabegalhos

Aplicativo de tipo de conteudo/Jason

Autorizagdo: Portador{space}{ E adicione o token gerado com o comando anterior do Google}.
Etapa 8. Adicione o método e o URL. Substituidos a regido e a ID do projeto no URL:

Método: POST

URL: https://<reqgionld>-
dialogflow.googleapis.com/v2beta1/projects/<projectld>/locations/<regionlD>/conversationProfiles

Por exemplo: https://us-central-
dialogflow.googleapis.com/v2betai/projects/tacprojectrtp2020/locations/us-
central1/conversationProfiles

Etapa 9. Adicione o corpo e clique em enviar.

name e displayname: Esse € o nome que vocé deseja dar ao perfil.
agente: € a id do agente do seu agente do Dialogflow CX.

{

"Nome": "TCXTest",

"automatedAgentConfig": {


https://cloud.google.com/iam/docs/impersonating-service-accounts
https://%3cregionId%3e-dialogflow.googleapis.com/v2beta1/projects/%3cprojectId%3e/locations/%3cregionID%3e/conversationProfiles
https://%3cregionId%3e-dialogflow.googleapis.com/v2beta1/projects/%3cprojectId%3e/locations/%3cregionID%3e/conversationProfiles
https://us-central1-dialogflow.googleapis.com/v2beta1/projects/tacprojectrtp2020/locations/us-central1/conversationProfiles
https://us-central1-dialogflow.googleapis.com/v2beta1/projects/tacprojectrtp2020/locations/us-central1/conversationProfiles
https://us-central1-dialogflow.googleapis.com/v2beta1/projects/tacprojectrtp2020/locations/us-central1/conversationProfiles

"agente": "projects/tacprojectrtp2020/locations/us-central1/agents/5cca975a-bbb3-40d0-aa2a-

1bf453d9bf5c"
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"nome para exibicao": "TCXTest",
"humanAgentAssistantConfig": {
"ConfigAnalisedaMensagem": {
"enableEntityExtraction": verdadeiro,

"enableSentimentAnalysis": verdadeiro

}
}
}
" C 0§ wibpostmindd
o Home  Workspaces APl Network Reports  Explore
q & Overvow hitps:/fus-contr... ®
https:/fus-cantrall -dislogfiow.googleapis. com/vZbetal [projects/tacprojectrip2020/locations/us-centrall fconversationProfiles
hitps:fus-central -dialogfiow.googleapis.com vz etalfprojectsftacprojectr tp2 02 0flocations/us-centrallfconversation Profiles?
s . Authorization @ eacters (11} sody » Te-request scmpl Tesis

ar etting
RORE form-data AW~ 1orm-Urbn e oded BiFary Graphl [ JSON -

Eis a resposta:

{

"Nome": "projetos/tacprojectrtp2020/locais/us-
central1/conversationProfiles/dCv4IC1uQIO36mwSUa3cjg",

"nome para exibicao": "TCXTest",

"automatedAgentConfig": {

) Save

Cookles

Beautify

"agente": "projects/tacprojectrtp2020/locations/us-central1/agents/5cca975a-bbb3-40d0-aa2a-

1bf453d9bf5c/environment/draft"

3



"humanAgentAssistantConfig": {
"notificationConfig" (configuracéo de notificacio): {},
"ConfigAnalisedaMensagem": {
"enableEntityExtraction": verdadeiro,

"enableSentimentAnalysis": verdadeiro

|8
"Cddigo do idioma": "pt-BR"
}

Este é o perfil de conversa: projects/tacprojectrtp2020/locations/us-
central1/conversationProfiles/dCv4IC1uQIO36mwSUa3cjg

Configuragao do Webex Control Hub

Crie uma configuragdo CCAI no Cisco Webex Control Hub no Control Hub . Uma configuragao 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
informacgdes, visite a segao Instalar o Cloud Connect no Cisco Unified Contact Center Enterprise
Guia de instalacdo e atualizagéo.

Etapa 2. Faga login no Webex Control Hub. Navegue para Contact Center e clique em 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
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Etapa 3. Na janela do Cloud Connect, digite 0 nome e o nome de dominio totalmente qualificado
(FQDN) do Primary Cloud Connect.
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Etapa 4. Na janela Conexdo com a Nuvem, insira o nome e o FQDN da conexdo com a Nuvem
Primaria e clique em Registrar.

Etapa 5. Adicionar um conector. Na janela Contact Center, selecione a guia Connectors.
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Etapa 6. Se um conector ja tiver sido adicionado e vocé precisar adicionar mais um, clique em
Adicionar Mais. Entre com o Google e fornega as informacgdes solicitadas.

MNew Google Contact Centre Al Connector
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Cleoa-Provided Project Mame
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Gongle Clowd Senice Account
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Etapa 7. Agora adicione os recursos. Na pagina Contact Center, clique em Features e em New.
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Etapa 8. Agora vocé esta na pagina Criar um novo recurso do Contact Center. Clique em Contact
Center Al Config.

Create a new Contact Centre feature

Contact Centie A Config

Craate configurations: thad can
rovicle Al Capabeiny 10 your Mo,

Etapa 9. Fornecga as informacgdes de recursos, selecione o conector ja adicionado e o Perfil do
Google criado.



iy Featums
~ MNew Contact Centra Al Coonfig rame
Config
5o
&
Deserigion
=]
f RN
HTBe B =
—— Gecgle Contac) Cantra Al Connocion
. Select a Connector "
L -
Giooghe Comvarsation profile

i Tasl_Droerseng Wil J
B Tons- arderiarg-00Al EFT ﬂ

¢ Foatures

“anf
L-onhg CCAKCKTACTONFsat e

UhasCmpiion

CLACNTACTON eatura

Googks Contact Centar Al Conneciors

COACKTACTON o

Googie Conversation profile *
projects tacprojectrip? 020 Mocations fus-central | fconversatonProfiles/d

A Profile & the Google conhoguwation for e conversaticn. To know more visi

ocet - ()

Neste exemplo, esta € a ID de configuragao a ser usada no aplicativo de estudio de chamada, se
este nao for o agente virtual padrao:

AX6y7LMImle_zBsXzeJM



< Features

Edit Contact Center Al D
Config AXBy7LMImle_zBsXzeM [[)

Config Mame *

CCAICKTACTOIFeature
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y
Google Contact Canter Al Connectors
CCACXTACTOI pY

Google Conversation profile *
projecis Macprojectrtp2020focations/us-central 1 fconvarsationProfles'd

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

Configuragéo do CCE

Etapa 1. No UCCE AW, abra a ferramenta Cisco Web Administration 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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Note: Consulte estes documentos para troca de certificados do Package CCE: Certificados
autoassinados em um PCCE Solutions e gerenciam o certificado de componentes do PCCE
para SPOG. Para o Unified CCE, consulte Certificado autoassinado trocado no UCCE.

Etapa 3. Para o UCCE, configure o Cloud Connect no Console de operagées do CVP (OAMP).
Para obter detalhes, visite a se¢gado Configurar dispositivos CVP para conexdao com a nuvem no
Guia de administracdo do Cisco Unified Customer Voice Portal.
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https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html

Etapa 4. Importar 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. Abra o aplicativo CVP Call Studio e crie um aplicativo CVP usando o elemento CX como

mostrado na imagem.
() Start OFf Call I

|
next

‘ [ cvP Subdialog Start_01 I

done

v

1 general settings, Default is en-US ‘ (Bl DialogflowCX_01 I Provide Valid config ID in element setting, which is configured in webex control Hub

‘\

done

l loop
f - Loop the CX element util end
<) Decision_01 I of session or live agent handoff

~ .,

; agent_transfer er;d_ﬁegsicn
handoff, capture agent meta data with set value | e

w CX "json" output element data v S~

‘ _7 Set Value_Agent_Metadata I— done —lv| @ CVP Subdialog Return_01 I

Etapa 6. Clique no elemento CX e adicione o ID de configuragao originado nos recursos do
Control Hub.

S0 Builder - ox/app-califiow - Cisco Undfied Call Studio
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1= CumulushTVR AL
5 CumulusWiih ‘“ _ VeiceXML Property Value
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(= deploy H & Decision_01 | of session or live agent handoff eReogia el expesiment]
.E EppaNEw | exflecagnize singlelttersnce true
1=+ dCloudCustomElernents
= bin sgent_transfer end_sessicn
& han_d?Ff, L?P\Ilr! agent mets data with set value : |
el w X “ron” output elernent data ¥ ~
L clesspath v L et Value_Agent_Metadata I_ done == [B CVP Subdislog Return_01 I =

Evento de Boas-vindas do Agente do Dialogflow CX

Crie um evento de boas-vindas a ser reproduzido para o chamador quando uma chamada for
iniciada.

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



/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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Etapa 2. Selecione o projeto e 0 agente para os quais o evento de boas-vindas deve ser
configurado.
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Etapa 3. Na tela Google Dialogflow CX Agent, clique em Fluxo inicial padrao no painel esquerdo.
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Etapa 4. Clique em Iniciar > Manipuladores de eventos.

Etapa 5. No painel direito, clique em Adicionar manipulador de eventos.
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Etapa 6. Marque a caixa de selecdo Usar evento personalizado caixa.
Passo 7. No Evento personalizado caixa, digite welcome_event.

Etapa 8. No O agente diz digite a mensagem de boas-vindas a ser reproduzida.
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Passo 9 Salve as alteracdes

Verificar

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

Troubleshoot

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

Informagdes Relacionadas

- Guia de recursos do Cisco Contact Center Dialogflow CX 12.6(1)
. O que é o Dialogflow CX?

- Introduzir paginas e transicdes no Dialogflow CX - YouTube

- Crie um agente conversacional de fluxo Unico - YouTube

- Crie um agente multifluxo com Dialogflow CX - YouTube

- Suporte Técnico e Documentacao - Cisco Systems
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