Configurar o Cisco Webex Al Agent para CCE
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Introducao

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

Pré-requisitos

Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

Unified Contact Center Enterprise (UCCE) verséao 15.0
+ Customer Voice Portal (CVP) versao 15.0

Call Studio do Customer Voice Portal (CVP)

 Cisco Virtualized Voice Browser (VVB)

Componentes Utilizados

As informagdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

+ UCCE 15.0



CCE do Webex

CVP 15.0
+ Cisco Virtualized Voice Browser (VVB)
+ Conexao em nuvem

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

Visao geral do Webex Al Agent

O Webex Al Agent é um assistente virtual de inteligéncia artificial integrado ao Cisco Webex CCE
ou CCE. Ele foi projetado para melhorar o servigo e o suporte pelo uso de interagdes
automatizadas, auxiliar agentes ativos e fornecer insights baseados em analises.

Background

O Agente |IA é criado para interagir com usuarios do centro de contatos, interpretar a entrada,
gerar respostas apropriadas com base em como ele € treinado e executar tarefas predefinidas.
Este guia descreve as etapas necessarias para implementar um Agente de IA no Contact Center
Enterprise (CCE).

O Webex Al Agent é apresentado como parte da nova versao do CCE 15.0.

Arquitetura de IA do Webex Agent

Solution Partner

Al Orchestration

==== SZZES

YWebex CCE / UCCE

Arquitetura de IA do Webex Agent

Nativo: Solugao interna da Cisco para Virtual Agent

Este é o tipo de agente virtual que vocé configura neste laboratério.

Componentes do WebEx Agent Al
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Componentes do WebEx Agent Al

Tanto na solugao local do CCE quanto no espago do Webex CCE (WxCCE), varios componentes
principais formam a base da solugdo Webex Al Agent. Esses componentes abrangem ambientes
no local e em nuvem e trabalham juntos para permitir interagdes inteligentes e baseadas em IA.

Componentes no local

+ Cisco Customer Voice Portal (CVP):
O CVP atua como um sistema de Resposta de Voz Interativa (IVR - Interative Voice
Response) integrado ao CCE/WxCCE. Ele permite autoatendimento e roteamento de
chamadas automatizados. O CVP colabora com o VVB e o Speech Server para integrar o
Agente IA no fluxo IVR.

» CVP Call Studio: um ambiente de desenvolvimento usado para projetar e criar aplicativos de
voz para o CVP

 Cisco Virtualized Voice Browser (VVB) / Servidor de Fala:
O VVB lida com multimidia e processamento de IVR. O Speech Server comunica as
solicitagdes do chamador aos servigos de orquestracdo do Al usando o protocolo gRPC.

* Nucleo do CCE:
O nucleo do CCE inclui componentes importantes, como gateways periféricos, o roteador e
a estacao de trabalho administrativa (AW). Eles trabalham juntos para processar



solicitagdes e determinar o destino apropriado. O AW € usado para configurar e gerenciar
todo o ambiente CCE.

+ Conexa&o em nuvem:
O Cloud Connect atua como a ponte segura entre a infraestrutura CCE no local e os
servigos em nuvem da Cisco, permitindo integragao continua.

Componentes da nuvem

» Webex Cloud Services - Hub de controle: uma interface de gerenciamento centralizada para
configurar as solugdes de nuvem do Webex. No Control Hub, os usuarios podem provisionar
e iniciar o Al Agent Studio

» Servigos de orquestracao de IA: camada de orquestracdo baseada em nuvem da Cisco que
recebe solicitagdes do sistema CCE ou WxCCE e as encaminha para o Agente de IA do
Webex Connect por meio de um Cisco Connector

+ Webex Connect Al Agent: um agente de IA hospedado na nuvem com tecnologia Webex
Connect, projetado para lidar com interagdes de forma inteligente

» Al Agent Studio: uma interface visual usada para projetar fluxos de trabalho e scripts para o
Agente de IA com script, permitindo experiéncias de envolvimento personalizadas

Configurar o Agente de |A com script e autbnomo no CCE

Para obter informacgdes sobre como criar um agente com script ou autbnomo, consulte este
documento.

Configurar Servicos Webex - Hub de Controle

O Webex Control Hub serve como a interface central para gerenciar sua organiza¢ao, usuarios,
direitos de servigo e a configuragdo do Webex Contact Center e outros servigos. Ele permite o
provisionamento de todos os servigos Webex em uma unica organizagao do cliente.

Estas séo as tarefas de configuragcdo do Webex Al Agent que vocé pode testar em sua
organizacao Control Hub:

* Registre-se no Cloud Connect
« Iniciar o Al Agent Builder

Registre-se no Cloud Connect

Etapa 1. Abra um navegador da Web e navegue até o Hub de Controle: admin.webex.com


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

Welcome 1o Webex Control Hub

Fmal Adoross

Meed help sigeng in?

Entrada do hub de controle

Etapa 2. No Control Hub, navegue até a se¢do Contact Center no menu a esquerda.
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Etapa 3. Na pagina Contact Center, clique em Cloud Connect para iniciar o processo de registro.

= webeX Control Hub Q. Al-powered smart search

¢ Main Menu General

CUSTO = M
USTOMER EXPERIEMCE Advanced Webex Engage

Al Agents Configuration Access the Webex Engage administration portal for configuring Digital Channe
o to Webex Engage administration portal [3
TENANT SETTINGS

I General

Diaital Service Details Country of operation (iR S 5= AT

Integrations _
Tenant Timezone

America/Chicago
Cloud Connect

Etapa 4. Na pagina Cloud Connect, clique em Add Cloud Connect.



Add Cloud Connect

Etapa 5. Insira o Nome e o Nome de dominio totalmente qualificado (FQDN) e clique em
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

Etapa 6. Na janela Permitir acesso, marque a caixa para Permitir acesso ao né de conexao com a
nuvem e clique em Continuar.
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Allow Access to Cloud Connect Node

Organization
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[v] Allow Access to the Cloud Connect Node
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Permitir acesso ao CC

Etapa 7. Depois de ver a confirmacgao de que o registro foi concluido, vocé pode fechar a janela.

Cisco Cloud Connect

Registration Complete

The Cloud Connect 1= successfully registered to Cisco Webex.

You may noww close this wandow.

Registro de conexao com a nuvem concluido




Configurar CCE

As etapas necessarias para preparar o CCE para a implementacdo do Webex Al Agent sao:

* Registro do Cloud Connect
» Configuracéo de proxy do Cloud Connect
» Status do Gerenciamento de Recursos do Cloud Connect

Registro do Cloud Connect

Etapa 1. Abra um navegador da Web e navegue até a ferramenta de administracdo da Web
PCCE, também conhecida como SPOG (Single Pane of Glass, painel unico de controle).

Etapa 2. Efetue login com as credenciais do administrador.

Etapa 3. Na interface Web Admin, selecione Infrastructure Settings e escolha Inventory.

'Ellls'élclx' Unified Contact Center Enterprise Management T ik

X

Call Settings Digital Channels

Organization

Inventario

Etapa 4. Na pagina Inventory, localize o servidor Cloud Connect. Verifique se o status esta verde
e se nao ha alertas presentes.

Neste laboratorio, apenas um servidor do Cloud Connect (Publisher) é exibido. Em um ambiente
de producéao, vocé normalmente vé dois servidores: Editor e Assinante.

- cloudccasd m » = Cloud Connect Publisher

Editor do CC

Etapa 5. Clique no servidor do Cloud Connect para exibir as credenciais de Admin e o status da
sincronizagao com o servidor AW. Como nenhuma alteracao é necessaria, clique em Cancelar
para sair.



Cloud Connect Administration

Username

FLII'.’L‘H[ Sync Status

ync Status

Sync Type

1

Save

Configuragcao do proxy de conexao a nuvem

Etapa 1. No SPOG, navegue até a pagina Visao geral e role para baixo, se necessario, para
localizar e selecionar a placa Features.
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Etapa 2. Na placa Features, clique em Cloud Connect Integration.



Features

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

Selegédo de recursos

Etapa 3. Visualize o status de registro do Cloud Connect junto com os detalhes de configuragao
do 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 L}
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Integracado CC

Se 0 seu ambiente exigir um proxy para se comunicar com os servigos Webex, insira os detalhes
do proxy usados pelo Cloud Connect.

Por exemplo: abc.cisco.com:8080

Por padréao, o HTTP usa a porta 80, mas vocé pode especificar um numero de porta diferente na
configuragcéo do proxy.

Neste laboratério, um proxy ndo é necessario e, portanto, ndo esta configurado.

Etapa 4. Clique em Overview (Visao geral) para voltar ao menu principal.

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

0 @

nirastructure Settings Call Settings Digital Channals

Overview

Status do gerenciamento de recursos de nuvem

Etapa 1. Faca login na Interface de Linha de Comando (CLI) do Cloud Connect.
Etapa 2. Na CLI do Cloud Connect, digite 0 comando mencionado:
show cloudconnect featureflagmgmt status

Vocé deve ver que o status é ATIVE.



Observagao: para habilitar o Recurso no Cloud Connect, as Informag¢des como chave SDK s&o
necessarias. Todas as informacdes necessarias sdo fornecidas pelo Gerente de produto do
Contact Center

Em seguida, para verificar os recursos habilitados para esse locatario do Webex (incluindo
aqueles necessarios para a implementagcéo do Agente de |A), vocé pode executar uma chamada
de API especifica em um navegador da Web.

Etapa 3. Abra um navegador da Web e execute a APl mencionada.

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

Pretty-print

“systemAuthMode” : "HYBRID" , "HYBRID_AI_ASSISTANT™:"true”,“redirectToAlternateHos
nceContrast™: "true”, “enableC - , "useStrictCSPHeader™:false
3 Systemivailable®:false, “enableMobi
":itrue,"useStrictStyleSrcCSP™:true, "useStrictFontSrcCSP™:true, "Hybrid AI_Agent

Etapa 4. Na resposta da API, marque a caixa Pretty-print para formatar os resultados para facilitar
a leitura.

sion™:"15.0.1. 10000 -

, deskto censed” :true, " systemAuthMode™ : "HYBRID" , "HYBRID_AI ernateHo
", "enhanceContrast™:"true”,“enableConsoleTr :false, "us CSPHeader™:false
. ) : se, enableMobi

“rtrue,“useStrictStyleSrcCSP™:true,” ybrid AI_Agent

Neste laboratério, como vocé configurou apenas um Agente de |IA com script, 0 Unico recurso
necessario para que a equipe de produtos Cisco habilite esse espaco € o
Hybrid_Al_Agent_Scripted, que vocé vé como habilitado.


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

Configurar o aplicativo CVP Call Studio - Agente de IA com script

Neste exemplo, o Call Studio Application foi desenvolvido e serve como exemplo para a
implementagcdo em seu Call Studio Application.

Etapa 1. No CVP, clique no icone do Call Studio na area de trabalho para iniciar o aplicativo.

Connections B X N:;mfn;atlcnnf.;,; General

.,L A : .
- 3 &7 cvp|
] AW-HD5-DDS ~

[T

|

a7 CVPREP
B NuANCE
By ECE adrministrator [Cisco Unrfied

Call Studio

&Y ECEWEE

Y B+5

Etapa 2. No CVP Call Studio, role para baixo e expanda o projeto do aplicativo Sample.



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

- IOQ AR~ -CTE
& i Project Explorer X -0
- =B -
\® ~
L c -
5 =
S > callflow
(> deploy
. app.califlow v
¥ Elements X = =
(D Subfiow Call A

@) Subflow Return
v [ Subdialog Elements
Subdialog Invoke
» & Cisco
. > General
> Element Groups

i

Aplicativo

Etapa 3. Na pasta Aplicativo de Amostra, clique em app.callflow para abrir o fluxo de chamada.



ans workspace JilJi B :pp.califiow - Cisco Unified Call Studio
File Edt Calflow Neagate Sesrch Progect Run Window Help

= ~ Qrifriy - il ' | M: < [
& 5 Project Explorer x = 0 M sppcaltfion X =
— X . ”
* B app.califiow - ) Start OF Call |
v .
s = califlow I

= deploy niEt

B app.califlow L:"-‘ [

= VAV AL AGENT

£} CvP Subdialog Start_01
2‘3 E’Eﬂ"!‘ﬂh— b — m - dompe
3 Subflow Call A [ AgentVar
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done "
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9
= Cisco

Etapa 4. Agora vocé vera o fluxo de chamadas desse aplicativo. E um fluxo simples projetado
para demonstrar a interagdo do Agente IA. O aplicativo inicia a conversa com o agente virtual
usando o elemento VAV (Virtual Agent Voice), rotulado

Inicializagao do Controlador.
Depois que o agente virtual terminar a conversagao:

* O aplicativo roteia a chamada para um agente ativo ou
» Continue a conversa com o agente virtual até que ela esteja concluida, dependendo do

resultado.

Clique no elemento Virtual Agent Voice (TrackerBotStart) e va para a guia Settings para abrir sua
configuracao.
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Etapa 5. Adicione as informagdes do agente de IA. Para o tipo de agente do Webex Al, escolha

Com script. Depois de selecionado, o campo ID do iniciante € exibido.

.
3 CVP Subdialog Start_01 I
« done ™ Woice Element - VirtualAgentVoice
[ agentVar I General | Settings Audio | Data | Events
done - # MName Value ~
1 00 TrackerBotStart * Webex Al Agent Scniphed
— * Bot ID BA346862680ceT]
Fj = — F - F
T - - * Secure Logging alse
{ p T Event Name welcome_event
. loop Wi Event Diata ‘name’: Robert''¢
" I —— -
. . 3
agent_transfer ——————| < TrackerBotStartDecision ] )
= - VoiceXML Property Value -
|I ™~ com.ciEcedanguage en-U%
custorn_exit end_session
| e
|
-
[/ SetQrderMumber ] "
i
L4 * = X
LELE] |

Copie o ID do inferior do Al Agent Studio e cole-o no campo ID do inferior.
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tion [ Copy access token

U] Delete

‘T Export

Copiar ID do agente

Esta é a ID que vocé precisa copiar e colar: 68346862640ce715aab84ca7
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Captura de tela do Call Studio

Registro seguro: esta configuragao controla se os dados potencialmente confidenciais do
elemento sao registrados. Se habilitado (definido como verdadeiro), a saida do elemento, como
texto da consulta, texto de preenchimento e JSON, do Agente Al € mascarada. Por enquanto,
deixe Registro seguro definido como falso.

Vocé deve passar um evento para o Agente IA. Certifique-se de definir o Nome do evento como:
welcome_event
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Captura de tela do Call Studio

Vocé pode enviar informagdes ao Agente do Al adicionando variaveis e valores no campo Dados
de evento. Insira as variaveis mencionadas e seus valores correspondentes.

Nome: nome

Valor: seu home
Nome: lugar

Valor: sua localizagao
Neste exemplo,
Nome: nome

Valor: Marco

Nome: lugar
Valor: India
['j CVP SUbdiﬂ'Og Start_01 MName Value {IB
| * Webex Al Agent Scripted
done * Bot 1D 689f68346862640ce...

»- u- h_ * Secure Logging false

1 (B TrackerBotStart | EventName welcomeevent !

| +— Event Data ‘name’: Robert','pla.

2 / "‘ ., “ VXML E.eﬁt-nmemurc_e_ ) SIP Headers Restri...
one ~ —

) ~ "~ error _
I VYRl Fuant.hadfaterh =



Captura de tela do Call Studio

with Falll Event Name

nd Re- y
and Re-e “vent Data name'’: urcn,pa-l

welcome_event

ass Setting - Event Data

Value

Captura de tela do Call Studio
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Etapa 5. Agora, analisamos como lidar tranquilamente com o fluxo de chamadas do CVP quando

0s recursos estao indisponiveis ou quando ocorre um erro gRPC durante a integragédo com o

Agente Al.

Clique com o botao direito do mouse no elemento VAV ((TrackerBotStart)) e marque Exit States.
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Captura de tela do Call Studio

Por padréao, o erro, VXML Event-noresource e VXML Event-badfetch fazem parte do elemento.
Quando qualquer um desses erros ocorre, o aplicativo € projetado para retornar reproduzindo
uma mensagem de audio e transferindo a chamada para um agente ao vivo.

Neste aplicativo do Call Studio, observe que um prompt de audio é reproduzido automaticamente
depois que um desses erros € disparado, garantindo uma experiéncia suave e informativa para o
chamador.

Nao ha necessidade de adicionar outros eventos, a menos que vocé queira tratar de um caso
especifico. Se vocé quiser adicionar um novo evento VXML, clique no elemento VAV e, nas guias
Evento, clique em ADICIONAR.
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Captura de tela do Call Studio

Um novo evento com o nome New_Event1 é adicionado. Selecione-o para modificar o nome e
definir as configuragdes do evento.
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Captura de tela do Call Studio

Renomeie-o como AlAgentEvent. Deixe o Tipo de evento definido como Evento VXML. Na Event
List, vocé pode escolher error.noresource.
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Captura de tela do Call Studio

Agora, direcione o novo estado de saida para o elemento de audio que manipula outros erros,
como o elemento Mensagem de erro. Para fazer isso, clique com o botao direito do mouse no
elemento VAV, selecione Exit States, escolha o novo evento (AlAgentEvent) e arraste sua seta
para o elemento Error Message.
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Captura de tela do Call Studio

No final, vocé vera:
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Captura de tela do Call Studio

Etapa 6. Agora, revisamos o n6 de decisao. Clique no n6 Decision e escolha Use Decision Editor.
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Captura de tela do Call Studio

Etapa 7. Vocé vé opgdes para enviar a chamada a um agente real, encerrar a sessao ou usar
uma saida personalizada. Essas a¢des dependem de trés elementos de dados que dependem do
resultado do Agente Al. Depois de revisar, clique em OK.



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

€ >
4 Otherwise Return Exit State: | loop

First Argurnent Operator

Argument Type: Element Data w exists W

Elerment Name: TrackerBotStart w~

Variable Name: agent_handoff w

Decisao de inicio inicial inferior

Etapa 8. Apds o término da interacdo com o Al Agent, este aplicativo Call Studio avalia os
resultados. Com base nessa avaliagao, a conversa com o Agente IA pode continuar usando um
segundo elemento VAV.

Se vocé rolar para baixo no aplicativo Call Studio, encontrara o segundo elemento VAV chamado
TrackerBotOrderStatus.

Adicione a mesma ID de inicializa¢ao a este elemento e mantenha os Nome do evento e Dados
do evento existentes, pois eles ja estdo configurados.

Esta é a ID que vocé precisa copiar e colar: 68346862640ce715aab84ca7
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Captura de tela do Call Studio

Mantenha Event Data e Event Name inalterados, deixando-os como ja configurados.
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Captura de tela do Call Studio

Etapa 9. Agora vocé esta pronto para salvar e implantar a aplicagao. Clique no icone Save para
salvar suas alteragoes.

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

&) 2 > CumulusWXM

"% v 55 NativeAl_Auto

o > = callflow

> (& deploy
&. app.callflow

Etapa 10. Validar o aplicativo. Para validar o aplicativo, clique com o botao direito do mouse no
aplicativo Amostra e selecione Validar.
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Etapa 11. Implante o aplicativo. Para implantar o aplicativo no servidor VXML, clique com o botado
direito do mouse no Aplicativo de Amostra e selecione Implantar.
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Etapa 12. Na préxima janela, mantenha as configura¢des padrdo com o Aplicativo de Amostra
marcado e a pasta definida como C:\Cisco\CVP\VXMLServer, depois clique em Concluir.



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

| E-Hﬂmﬁd_#m:}

CES

Deploy Destination
() Archive File

() Folder: CACisoo\CVFAVEML Server

Deploy Options
[] Deploy Remotely

l‘._f

Finish

Broweeie.

Cancel

Etapa 13. No servidor VXML, atualize o aplicativo. Navegue para

C:\Cisco\CVP\VXMLServer\applications\NativeAl_Scripted\admin, em seguida, execute
updateApp.bat clicando duas vezes nele ou executando-o em um prompt de comando.
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CumulusOutboundIVR "
CumulusPCS
CumulusPCS10
CumulusPCS50ffer
CumulusPCSThanks
CumulusStartup

- CumulusVideolVR

- CumulusVIVR

- CumulusWiXM
HelloWorld

MicroApp

MName

= deployApp.bat
L] deployApp.sh

Etapa 14. Na nova janela de comando que sera aberta, digite yes para confirmar que vocé deseja

atualizar o aplicativo.



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.



