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 ةمدقملا

 .Dialogflow CX يرهاظلا ليكولا نيوكت ةيفيك دنتسملا اذه حضوي

ةيساسألا تابلطتملا

تابلطتملا

:ةيلاتلا عيضاوملاب ةفرعم كيدل نوكت نأب Cisco يصوت

•Webex (WxCC) 2.0 لاصتا زكرم
• رجأتسملا ىلإ Webex Contact Center ريدم لوصو
Google Dialogflow CX •

ةمدختسملا تانوكملا

:ةيلاتلا جماربلا تارادصإ ىلإ دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا دنتست

WxCC 2.0•

 .ةصاخ ةيلمعم ةئيب يف ةدوجوملا ةزهجألا نم دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا ءاشنإ مت
 تناك اذإ .(يضارتفا) حوسمم نيوكتب دنتسملا اذه يف ةمدختسُملا ةزهجألا عيمج تأدب
.رمأ يأل لمتحملا ريثأتلل كمهف نم دكأتف ،ليغشتلا ديق كتكبش

دامتعالا تانايبو نيوانعلا

Webex Control Hub•
Webex Contact Center Management Portal•
•ةيباحسلا Google ةباوب يف مكحتلا ةدحو
Google Dialogflow CX•

Google CCAI عم Webex لاصتالا زكرم ىلإ ةمدقم

-Google Text to مادختساب حمسي يذلا جمدلا وه Google CCAI عم Webex ربع لاصتالا زكرم نإ
Speech، عم يضارتفالا ليمعلا تاينقتو ةيعيبطلا ةغللا مهفو Webex Contact Center.

 ةددعتم تاوطخ نمضتت ةدقعمو تارودلا ةددعتم تاثداحم ءاشنإل Dialogflow CX ميمصت مت
 تاهجو عم لماعتلاو ،قايسلا ةرادإو ،ةيراوح تاقفدت ءاشنإل تاودأ رفوي وهو .رارق ذاختإ طاقنو
 تارود اهل يتلا تاثداحملا يف ركف .ىرخألا تاقيبطتلا عم لماكتلاو ،مدختسملا تانايكو
 نم عاونألا هذه ثدحت ام ةداع .ريبك قمعب لعافتلا ىوتحم عبتت اهيف ديرت يتلاو ةديدع
 جاتحيو ،ةلئسألا عاونأ عيمج سانلا حرطي ثيح لاصتا زكرم ىلإ فتاهلا طخ ىلع تاثداحملا
 ءانب كنكمي ال هنأ ينعي ال اذه .تاباجإلا ميدقتو اهيلإ عامتسالا ىلإ يضارتفالا ليمعلا
 ىلإ جاتحتس نكلو ،Dialogflow نم رخآ رادصإ وهو ،Dialogflow Essentials مادختساب دقعم قفدت
 .دقعم قطنم قيقحتل لماك راطإ ءانبل اهلوح ةيجمربلا تاميلعتلا نم ريثكلا مادختسإ
 حمست ةيموسرلا ةهجاولا نأ ثيح كلذك رمألا دعي مل ،Dialogflow CX Flow Builder ةهجاو عم نكلو

https://admin.webex.com
https://portal-v2.wxcc-us1.cisco.com
https://console.cloud.google.com
https://console.cloud.google.com
https://console.cloud.google.com
https://dialogflow.cloud.google.com/cx


.ةلماش زيمرت تاراهم ىلإ ةجاحلا نود ةيرواحت AI تاقيبطت ءانبو ميمصتب نيروطملل

 نيوكت كنكمي ،ةلاقملا هذه مادختسابو ،Dialogflow CX جمد نآلا Webex لاصتا زكرم معدي
.هرابتخاو لحلا

 و Google Dialogflow CXو Google Cloud Platform :ةددعتم تاباوب يف ةئيهت ءارجإ جمدلا بلطتي
Webex Control Hub و Webex Contract Center.

دادمإلا

فادهألا

 Google صيخرت ىلع لوصحلا بلطتت يتلا دادمإلا ةيلمعب كفيرعت وه مسقلا اذه نم فدهلا
CCAI لاصتا زكرمل Webex.

دادمإلا نع ةمدقم

.Google CCAI عم Webex لاصتا زكرم ريفوت ىلإ جاتحت ،ريتاوفلا دادعإ ضارغأل

 تاينقتو DialogFlow يرهاظلا ليكولا جمدل هذه تاقيبطتلا ةجمرب تاهجاو Google رفوت
:مالك ىلإ صنلا ليوحت

•Dialogflow تاقيبطت ةجمرب ةهجاو
•Cloud Speech-To-Text تاقيبطت ةجمرب ةهجاو
•ةيباحسلا ةيعيبطلا ةغللا تاقيبطت ةجمرب ةهجاو
•ةباحسلا مالك ىلإ صنلا تاقيبطت ةجمرب ةهجاو

 ةجمرب تاهجاو مادختسإ نأل ارظن ةرتوف باسح هذه تاقيبطتلا ةجمرب تاهجاو مادختسإ بلطتي
 يف دادعإلا ةيلمع لامكإب موقت نل كلذل ،نيموي ةيلمعلا قرغتست .يناجم ريغ تاقيبطتلا
 ةيؤر كنكمي ،ةيلاتلا ةشاشلا ةطقل يف كب ةصاخلا تامولعملا ىلع لوصحلل .مسقلا اذه
.دادعإلا لامكإل ةبولطملا تاوطخلاب ىوتسملا عيفر يطيطختلا مسرلا



.WxCC ل Google CCAI ريفوت ىلإ عجرا ،ريفوتلا ةيلمع لوح ديزملا ةءارق يف بغرت تنك اذإ

يرهاظلا Dialogflow CX ليكو ءاشنإ

فادهألا

 ءاشنإل Webex Control Hub و Dialogflow CX تاباوب يف لقنتلا ةيفيك مسقلا اذه حضوي
.لاصتالا زكرمل ديدج AI نيوكت ءاشنإ لالخ نم Webex ةئيبب ليكولا طبرو ديدج ليكو

ديدج يرهاظ ليكو ءاشنإ .1 ةمهملا

 عم لعافتلا هنكمي ايثدحت الماع Dialogflow CX يف يرهاظلا ليمعلا دعي :ةظحالم
 هصيصختو هميمصت نكميو .ةيعيبطلا ةغللا تاثداحم لالخ نم نيمدختسملا
 معد كلذ يف امب ،مادختسالا تالاحو ماهملا نم ةعونتم ةعومجم عم لماعتلل
 ىلع تاكرشلا دعاست يهف .عقوتملا ليمعلا ديلوتو تاعيبملاو نيمدختسملا
 نيسحتو ةباجتسالا تاقوأ ليلقتو اهيدل معدلا تايلمعو نيمدختسملا تامدخ ةتمتأ
.نيمدختسملا ءاضر ىوتسم

https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/webex-contact-center/217594-provision-google-ccai-with-webex-contact.html


 ةملكو مدختسملا باسح مادختساب Dialogflow CX ةباوب ىلإ لوخدلا ليجستب مق .1 ةوطخلا
 ةيلمع حسم ءاجرلا ،لوخدلا ليجست يف تابوعص يأ تهجاو اذإ) .CL2024AMS عورشم ددح .رورملا
(.همدختست يذلا ضرعتسملا يف طابترالا فيرعت تافلمو طاقتلالا

.كب صاخلا ءاشنإ ددح مث .ليكو ءاشنإ قوف رقنا .2 ةوطخلا

 Virtual_Agent_{Name} :قيسنتلا اذه مادختساب ديدجلا ليكولا مسا ريفوتب مق .3 ةوطخلا
.(ةدحتملا تايالولا يف ةحارلا دنع تانايب ،ةيمومع ةمدخ) يمومع عقوم ديدحت . كب صاخلا

.يثدحتلا فيرعتلا فلمل هئاشنإب تمق يذلا ليكولا نييعتب مق .2 ةمهملا



 فرعت يتلا نيوكتلا تادادعإ نم ةعومجم Dialogflow ةثداحم فيرعت فلم دعي :ةظحالم
.ام مدختسم عم ةثداحم يف يرهاظلا لماعلا كولس

.ةمئاقلا ةنوقيأ ىلع رقنا ىرسيلا ةيولعلا ةيوازلا يف .1 ةوطخلا



.ليكولا ةدعاسم ددح ،ةمئاقلا تارايخ نم .2 ةوطخلا

 مق نآلا .تانايبلا مسق نمض ةثداحملا فيرعت فلم ىلع رقنا ،يلاتلا راطإلا يف .3 ةوطخلا
.كب صاخلا مسقلل ديدج ةثداحم فيرعت فلم ءاشنإب



 :قيسنتلا اذه مادختساب ةثداحملا فيرعت فلمل مسا ءاشنإب مق .4 ةوطخلا
. Conversation_Profile_{كمسا}

 رقنا .اذه ةثداحملا فيرعت فلمل يرهاظلا ليكولا نيكمتو لفسأل ريرمتلاب مق .5 ةوطخلا
.ءاشنإ قوف رقنا مث ةقباسلا ةمهملا يف هتأشنأ يذلا ليكولا ددحو ءالكولا لقح قوف



 هزواجت مت يذلا فيرعتلا فلم فرعم خسنا ،ةثداحملا فيرعت فلم ءاشنإ درجمبو .6 ةوطخلا
 فيرعت فلم فرعم ىلع لوصحلا هيف كنكمي يذلا ناكملا وه اذه نأ ملعا طقف وأ ،ةركفم ىلإ
 نيوكت نيوكت نيوكت نيوكت نيوكت دنع مسقلا اذهل 4 ةمهملا ىلإ كتجاحل اقفو ةثداحملا
.Webex مكحت ةحول يف AI فيرعت فلم

Google لاصتا زكرمل AI لصوم نيوكت .3 ةمهملا

(طقف ةيمالعإ ةمهملا هذه)

 ددحو ،كب صاخلا مدختسملا باسح مادختساب Webex Control Hub ىلإ لوخدلا ليجستب مق
 متي .Google Contact Center AI ةقاطب ةيؤر كنكمي .تالصوملا حتفاو لاصتالا زكرم ةمدخ
 نيذلا نيمدختسملل طقف نكمي .Dialogflow CX ءالمعل اصيصخ لصوملا اذه مادختسإ
 اذه ومدختسم كلمي ال ،ةينمأ بابسأل .لصوملا اذه ءاشنإ Cisco Project ىلإ تانوذأ مهيدل
 نكمي ،يحيضوتلا ضرعلا ضارغأل .كل اقبسم لصوملا اذه نيوكت مت اذل ،نذإلا اذه مسقلا
 .Dialogflow-CX لصوم مادختسإ

https://admin.webex.com/


لاصتالا زكرمل AI نيوكت ءاشنإ .4 ةمهملا

.ديدج قوف رقناو ،ةزيم ددحو ،لاصتالا زكرم ةمدخ ىلإ لقتنا ،Webex Control Hub يف .1 ةوطخلا

.لاصتالا زكرمل AI نيوكت ددح ،يلاتلا راطإلا يف .2 ةوطخلا

https://admin.webex.com/


 ددح .WxCC__Virtual_Agent_{Name} :قيسنتلا اذه مادختساب ةزيملا مسا ءاطعإ .3 ةوطخلا
Dialogflow CX ك Google Contact Center AI Connector يذلا ةثداحملا فيرعت فلم فرعم رشناو 
.2 ةمهملا يف اقباس كيدل ناك

.اهؤاشنإ مت يتلا ةزيملا ةيؤر نآلا كنكمي .4 ةوطخلا



Dialogflow CX يرهاظلا ليكولا نيوكت

فادهألا

 اذإ ام ديدحتو لصتملا عم ةثداحم ءارجإل يرهاظلا ليمعلا نيوكت ةيفيك مسقلا اذه فصي
 عيمجت وأ رشبلا ءالمعلا عم راظتنالا ةمئاق ىلإ ةرشابم ةملاكملا لاسرإ متيس ناك
.Analyzer ريرقت ىلإ تانايبلا لاسرإو ريدقتلا تامولعم

.مسقلا اذه قفدتل يفيظو ينايب مسر ةيؤر كنكمي ،ةيلاتلا ةشاشلا ةطقل يف

 ةلاسر صيصختب مقو Dialogflow CX Agent Flow Builder ىلإ لقتنا .1 ةمهملا
.ةيلوألا بيحرتلا



 .رورملا ةملكو مدختسملا باسح مادختساب Dialogflow CX ةباوب ىلإ لوخدلا لجس .1 ةوطخلا
.CL2024AMS عورشملا ديدحت

.اقبسم هئاشنإب تمق يذلا يرهاظلا ليكولا ددح .2 ةوطخلا

.ءدبلا ةحفص ىلع رقنا ،Dialogflow CX Builder يف .3 ةوطخلا

https://dialogflow.cloud.google.com/cx%20


 وأ افطعنم لمحت يتلا تاميلعتلا نم ةعومجم يه ةحفصلا ،Dialogflow CX يف :ةظحالم
 ،ةثداحملا قفدت يف ةدحاو ةوطخ لثمي وهو .ةطبترملا ةيراوحلا تافطعنملا نم رثكأ
 ،صنلا تاباجتسا كلذ يف امب ،ىوتحملا نم ةفلتخم عاونأ ىلع يوتحي نأ نكميو
 ليصوت متي .كلذ ريغو ،ذيفنتلا تاءارجإو ،مدختسملا تالاخدإب ةصاخلا تابلاطملاو
 لماع مادختساب ةثداحملا لالخ مدختسملا دشري ةثداحم قفدت ءاشنإل اعم تاحفصلا
Dialogflow CX.



 راطإلا ىلع .بيحرتلا اياونل يضارتفالا راسملا ىلع رقنا ءدبلا ةحفص يف .4 ةوطخلا
 قوف رقناو ،ةيضارتفالا "لماعلا" تاباجتسا عيمج فذحو لفسأل ريرمتلاب مق ،نميألا
.راوحلا عبرم لاخدإل لقحلا

 ددحت .ةثداحم لخاد قفدت وأ ةنيعم ةحفصو فده نيب طيطخت وه راسملا :ةظحالم



.ةقباطتملا ةينلاو مدختسملا لاخدإ ىلإ ادانتسا ةثداحملا قفدت ةيفيك تاراسملا

 ةسسؤم ىلإ تلصو اهنأب لصتملا فيرعتل ةصصخملا كتلاسر ريفوتب مق .5 ةوطخلا
 ىلع كل اركش !ابحرم :لثم ءيش ةباتك كنكمي .Webex لاصتا زكرم تاعيبم تامدخ رفوت
 ظفح متي ال ،Dialogflow CX يف .Webex لاصتا زكرم نع ءيش لك فرعت انه .لاصتالا
.رييغتلاب اهيف موقت ةرم لك يف ةحفصلا ظفحل جاتحت كلذل ،ايئاقلت تارييغتلا



 ىرخأ ةرم ليكولا اهلسري يتلا تاءارجإلا وأ لئاسرلا يه ليكولا تاباجتسا :ةظحالم
 ةلاسر لصتملا وأ مدختسملا لسري امدنع .ةثداحملا ءانثأ لصتملا وأ مدختسملا ىلإ
 لاخدإلا ليلحتب ليكولا جمانربلا موقي ،Dialogflow CX ليمع ىلإ بلط ءارجإب موقي وأ
.ىرخأ ةرم لاسرإلل ةبسانملا ةباجتسالا ددحيو



 رابتخالا لماع قوف رقنا .وتلل اهئاشنإب تمق يتلا ليكولا ةباجتسإ ربتخا .6 ةوطخلا
.Hello لثم بيحرت ةلاسر بتكاو

لصتملا مسا عمجل ةديدج ةحفص ءاشنإب مق .2 ةمهملا

 ءاشنإل (+) دئاز ةنوقيأ رقناو رابتخالا لماع ةذفانو ءدبلا ةحفص قالغإب مق .1 ةوطخلا
.ءاشنإلا ديكأتو CALLER_NAME ةحفصلا ةيمستب مق .ةديدج ةحفص



 ةهجو راسم قوف رقنا ،اذهل .caller_name ةحفصو ءدبلا ةحفص ليصوتب مق .2 ةوطخلا
 ام ددحو نميألا بناجلا ىلإ لفسأل ريرمتلاب مق .ءدبلا ةحفص يف يضارتفالا بيحرتلا
.ةيلاتلا ةحفصلا يف هيلإ ةثداحملا لقتنت نأ ديرت

.رييغتلا ظفح سنت ال .Caller_Name ةحفص ددح ،ةلدسنملا ةمئاقلا نم .3 ةوطخلا



 .ةملعملا يف هنيزختو لصتملا نم مسالا عمجل caller_name ةحفص نيوكتب مق .4 ةوطخلا
 مسا اهيف لأست يتلا ةلاسرلا بتكاو لاخدإلا ذيفنت قوف رقنا caller_name ةحفص يف
.رييغتلا ظفحو ةفاضإ قوف رقنا .لصتملا



 ىلإ ةملاكملا لقن درجمب لصتملل ةلاسر ريفوتل لاخدإلا ذيفنت مزلي :ةظحالم
 نييعتو ةثداحملا يف مهدوجو ناكم ةفرعمب لصتملل حامسلل ةديدج ةحفص
.ةحيحصلا تاعقوتلا



 مساك Name بتكاو ،تاملعملا قوف رقنا ،caller_name ةحفصلا يف دجاوتلا ءانثأ .5 ةوطخلا
.ظفح قوف رقناو ،اقبسم اهنيوكت مت يتلا تانايكلا ةمئاق نم sys.any ددحو ،ةملعملا



 

 
 
 

 تاملعملا مادختسإ نكمي .ةثداحملا ءانثأ مدختسملا لاخدإ نم اهجارختسإ متي ةامسم ةميق وأ نايك يه ةملعملا :ةظحالم
 نكمي امك .ةلضفملا ةغللا وأ داليملا خيرات وأ مسالا لثم ،مدختسملا بلطب ةلصلا تاذ تامولعملا نيزختل
.لاصتالا زكرم لثم قيبطتلا نم ىرخأ ءازجأ ىلإ تانايبلا ريرمتل تاملعملا مادختسإ

 
 



 طرشلا تنيعو طرش ىلإ تقلزنا نيميلا هذفانلا ىلع ،راسم تقطقط .Caller_Name ةحفص يف تاراسملا نيوكتب مق .6 ةوطخلا

$page.params.status ="FINAL". درجمب ةيلاتلا ةحفصلا ىلإ ةملاكملا لقن عقوت كنكمي ،طرشلا اذه نييعتب .ظفح قوف رقنا 

 اهدنع كين لوقي لصتملا ناك اذإ ،لاثملا ليبس ىلع .ةميقب ةقباسلا ةوطخلا يف اهئاشنإب تمق يتلا مسالا ةملعم ءلم

 .مامألا ىلإ ةملاكملا لقتنت نأ نكمي



 

 
 
 

 ليغشت هيف بجي يذلا تقولا ددحت دعاوق ةعومجم وأ ةدعاق وه Dialogflow تاراسم نيوكت يف طرش كانه :ةظحالم
.ةسلجلا تانايبو تاملعملاو قايسلاو مدختسملا لاخدإ لثم ةفلتخم لماوع ىلع طرشلا دمتعي نأ نكمي .راسملا

 
 



 ممصم وه امك لمعي قفدتلا ناك اذإ ام رابتخاب مق ،يولعلا نميألا بناجلا ىلع دوجوملا رابتخالا ليمع رايخ مادختساب .7 ةوطخلا

.ةطقنلا هذه دنع

.Caller_name ةحفصلاب اهليصوتب مقو Agent_or_Estimate ةديدج ةحفص ءاشنإب مق .3 ةمهملا

.ءاشنإلا ديكأتو ،Estimate_وأ_Agent اهتيمستب مقو ،ةديدج ةحفص ةفاضإل رقنا ،يلفسلا رسيألا بناجلا ىلع .1 ةوطخلا



 يذلا راسملا ددحو ،Caller_Name ةحفص حتفا .AGENT_OR_ESTIMATEو CALLER_NAME تاحفص ليصوتب مق .2 ةوطخلا

 ال .Estimate_وأ_Agent ةحفصلا ددحو نميألا بناجلا ىلع لفسأ ىلإ ريرمتلاب مق مث ،ةقباسلا ةوطخلا يف هئاشنإب تمق

.رييغتلا ظفح سنت

 ديدحتب .ءارجإ ليغشت ىلإ ةملعملا ءلم درجمب يدؤي يذلا طرشلا نيوكتب تمق كنأ مسقلا اذه نم 2 ةمهملا يف ركذت

.ةحفصلل Estimate_وأ_Agent ىلإ ةملاكملا لقتنت لاثملا اذه يف ،هيلع نوكتس يذلا ءارجإلا ددحت ةيلاتلا ةحفصلا

 در عون يف .لاخدإلا زاجنإ قوف رقناو ،ريدقت_وأ_ليمع ةحفص حتفا .Estimate_وأ_Agent ةحفصل لاخدإلا ققحت نيوكتب مق .3 ةوطخلا

؟ريدقت ءاشنإ يف بغرت تنك اذإ وأ ليكو عم ثدحتلا يف بغرت تنك اذإ ام يمالعإ ءاجرلا ،session.params.name$ ابحرم :ليكولا

.رييغتلا ظفح سنت ال



 

 
 
 

 قصل كنكمي مث ،ليكولا ةباجتسإ لقح يف ةباتكلا أدبا ،هقصلو حرتقملا ذيفنتلا خسن كيلع رذعت اذإ :ةظحالم
.يرورضلا ريغ صنلا فذح مث ،صنلا

 
 



 يفو "رابتخالا لماع قوف رقنا .ةطقنلا هذه دنع حيحص لكشب ةثداحملا قفدت نيوكت مت دق ناك اذإ ام رابتخاب مق .4 ةوطخلا

.همسا بتكا مث مدختسملا مسا بتكا "ليكولا ىلإ ثدحتلا" لقح

 ةديدجلا ةحفصلا ىلإ ةملاكملا لقنل ESTIMATE_وأ_AGENT ةحفص يف راسملا نيوكتب مق .4 ةمهملا

WHAT_KIND_OF_AGENT.

.ةديدج ةهجو ءاشنإ قوف رقنا مث ،ديدج راسم ءاشنإ قوف رقناو ،Estimate_وأ_Agent ةحفص حتفا .1 ةوطخلا



 

 
 
 

 وأ ءارجإ نم يثدحتلا لماعلا هذختي نأ نكمي امو هعاونأ وأ مدختسملا هلوقي ام نيب نييعت وه دوصقملا :ةظحالم
 يذلا بسانملا ءارجإلا وأ ةباجتسالا ديدحتو مدختسملا بلط مهف ىلع ليكولا تادحولا دعاستو .ةددحم ةباجتسإ
.هذاختإ بجي

 
 



 ال .يقيقح صخش ،ديعصت ،لثمم ،ليمع لثم ،ةيبيردت تاحلطصم 5-3 ريفوت .Intent Agent_Intent ةيمستب مق .2 ةوطخلا

.ةحفصلا رييغت ظفح سنت

. type_of_agent_ام اهتيمستو ةديدج ةحفص ءاشنإب مق .3 ةوطخلا



.ةهجولا ددح ،ديدج راسم ةفاضإ .Agent_or_Estimate ةحفص قوف رقنا .4 ةوطخلا

.type_of_agent_ام ةحفصلا ىلإ ةملاكملا لقنل ءارجإ ددحو لفسأل ريرمتلاب مق تاراسملا تادادعإ ىلع .5 ةوطخلا



 الإو لاخدإ ىلع يوتحت ال يتلا ةيضارتفالا ثادحألا تاجلاعم ةفاضإ ىلإ جاتحت ،لضفأ لصاوت ةبرجت ىلع لوصحلل .6 ةوطخلا

 ةحفص يف دجاوتلا ءانثأ .لاخدإلا ميدقتل ةصرفلا كل حاتت نأ لبق ىتح لاخدإ يأ دوجو مدع ماظنلا فشتكي

Agent_وأ_Estimate، قيبطت قوف رقناو ،ثادحألا تاجلاعم ددحو ،ةلاحلا جلاعم ةفاضإ قوف رقنا.



 

 
 
 

 مل اذإ ،لاثملا ليبس ىلع .نيعم ثدح ثودح دنع اهليغشت متي يتلا ةينلا نم عون يه ثادحألا تاجلاعم :ةظحالم
 لاخدإلا مدع ةهجو ليغشتل ثادحألا جلاعم مادختسإ متي ،لاخدإلا ىلع فرعتي مل وأ لاخدإ يأ يرهاظلا ليمعلا ملتسي
.ةثداحملا ةعباتم ىلع دعاست يتلا

 
 



.رييغتلا ظفحاو لاخدإ نودب ةيضارتفالا ةمئاقلا نم ددح ،ةديدج ثادحأ تاجلاعم ةفاضإ قوف رقنا .7 ةوطخلا

estimate_details ةديدجلا ةحفصلاب ريدقتلا_وأ_ليكولا لصتاو ريدقتلا عرفل راسملا نيوكتب مق .5 ةمهملا

 ةهجو ءاشنإو ديدج راسم ةفاضإل (+) دئاز ةنوقيأ قوف رقنا ريدقت_وأ_ليكو ةحفص يف امنيب .estimate_intent ءاشنإ .1 ةوطخلا

.ةديدج



 فيضت نأ نكميف بيردتلا تارابع امأ .بيردتلا تارابع ضعب ريفوتب مقو Estimate_Intent ك فدهلا ةيمستب مق .2 ةوطخلا

.فدهلا ظفحا .فلكت مك فرعأ نأ جاتحأ ،رعسلا باسح ،ريدقتلا لثم ةلمج

 دنع Estimate_Detailsو Agent_or_Estimate تاحفص ليصوتب مق .Estimate_Details مساب ةديدج ةحفص ءاشنإب مق .3 ةوطخلا

.Estimate_Intent ليغشت



. ةهجولا_ريدقتلا ةهجو ديدحتو ،ديدج راسم ةفاضإ .ريدقت_وأ_ليكو ةحفص قوف رقنا .4 ةوطخلا

 .Estimate_Intent ليغشت درجمب لصتملا اهعمسي يتلا ليكولا ةباجتسإ ةفاضإو لفسأ ىلإ ريرمتلاب مق .5 ةوطخلا

.ريدقتلل تامولعملا ضعب عمجب يل اوحمسا ،لثم ءيش ةباتك كنكمي



 نيوكت ظفحب مق .ةهجولا ليغشت درجمب Estimate_Details ةحفصلا ىلإ ةكرحلا ددحو لفسأ ىلإ ريرمتلاب مق .6 ةوطخلا

.ةحفصلا

راسملاو تاملعملا مادختساب ESTIMATE_DETAILS ةحفص نيوكتب مق .6 ةمهملا

 جاتحي نيذلا ءالكولا ددعل ةملعملا ءاشنإب مق ،لصتملا مسال ةملعملا ءاشنإب اهب تمق يتلا ةقيرطلا سفنب .1 ةوطخلا

 نم ددحو ،Number_of_agents اهمساو ،ةملعملا فضأ مث ،Estimate_Details ةحفصلا قوف رقنا .مهب صاخلا ريدقتلا ىلإ لصتملا

.رييغتلا ظفح سنت ال . sys.numberيسايقلا ةدحولا عون ةمئاقلا



 ،لثم ءيش ةباتك كنكمي .يرهاظلا ليمعلا اهنع ثحبي يتلا تامولعملا مهفل لصتملل لاخدإلا ذيفنت نيوكتب مق .2 ةوطخلا

.كب صاخلا لاصتالا زكرم يف مهلوصحل ططخت نيذلا ءالمعلا ددعب يمالعإ ءاجرلا

 



 
 
 

 قصل كنكمي ذئدنع ،ليكولا دودر لقح يف ةباتكلا أدبا طقف حرتقملا ذيفنتلا قصلو خسن كيلع رذعت اذإ :ةظحالم
.يرورضلا ريغ صنلا فذح مث ،صنلا

 
 

 قوف رقنا ،Estimate_details ةحفص يف امنيب .Estimate_Details ةحفص يف ءارجإلا ليغشتب موقي يذلا طرشلا ددح .3 ةوطخلا

. ”page.params.status =“FINAL$ طرشلا نيوكتب مق مث اليلق لفسأ ىلإ لقتنا نميألا راطإلا ىلعو ،ديدج راسم ةفاضإ

 ريدقتلا بلط ليصافت عضوب نآلا موقأ :عونلا .يرهاظلا ليكولا ةباجتسإ فضأو لفسأ ىلإ رثكأ قلزنا .4 ةوطخلا

$session.params.Number_of_agents  اعم ءالمعلل.



.ةمئاقلا نم ةصصخم ةلومح ديدحتو راوح عبرم رايخ ةفاضإ .5 ةوطخلا

.تانيوكتلا ظفحو ةصصخملا ةلومحلا  مسق ىلإ ةيلاتلا ةغايصلا هذه ليحرتب مق

 

{ 

 

  "Execute_Request": { 

 

    "Data": { 

 

      "Params": { 

 

        "Estimate_Agents_Count": "$session.params.Number_of_agents" 

 

      } 

 

    } 



 

  } 

 

}

 

 

 
 
 

 ةلسلس وه حاتفملا .ام نئاكل ةيصاخ لثمي ةيساسأ ميق جوز ريغتملا نوكي ،JSON تانايب قيسنت يف :ةظحالم
.ةيصاخلاب ةنرتقملا تانايبلا يه ةميقلاو ،ةيصاخلا فرعت

 
 

 .session.params.Number_of_agents$ ةملعملا يه ةميقلا نوكتو Estimate_AGENTS_COUNT حاتفملا ىلع ةصصخملا ةلومحلا يوتحي

.لصتملا ةباجتسإ ىلع ءانب ةملعملا هذه رييغت متي



.قفدتلا ةياهن ىلإ لاقتنالا دعأو راسملا مسق ىلع لفسأل ديزملا ريرمتب مق .6 ةوطخلا

  .Virtual Agent Handled راسملا نم رمتست ثيح WxCC ىلإ ةملاكملا لقنيو Dialogflow بناج ىلع ةسلجلا يهني وهو

 



.ةطقنلا هذه دنع يرهاظلا ليكولا قفدت ربتخا .7 ةوطخلا

.تاراسملا مادختساب estimate_details ةحفصلا نيوكتب مق .7 ةمهملا

 رقنا مث ،دراوملا ةمئاق نم تاهجو ددح مث ،ةرادإ قوف رقنا .Sales_Intentو TAC_Intent ،نييفاضإ نيذفنم ءاشنإب مق .1 ةوطخلا

.ءاشنإ قوف



 :لثم تارابع ةفاضإ TAC_Intent كنكمي ،لاثملا ليبس ىلع .ةيبيردتلا تارابعلا ضعب ريفوتو فدهلا ةيمستب مق

.ينفلا معدلا ،TAC سدنهم

.كلذ ىلإ امو تاعيبملاو رعسلا لثم ام ءيش ديدحت كنكمي ،sales_intent ةبسنلاب



 ةفاضإ ىلع رقنا مث .type_of_agent_ام ةحفص قوف رقناو راظتنالا ةمئاق ىلإ عجرا .TAC راظتنا ةمئاقل راسم ةفاضإ .2 ةوطخلا

.راسملا تادادعإ ظفح .TAC راظتنا ةمئاقل ةقباسلا ةوطخلا يف اهئاشنإب تمق يتلا ةهجولا ددحو ديدج راسم

.ةهجولا ليغشت درجمب لصتملا اهعمسي يتلا ليكولا ةباجتسإ ةفاضإو لفسأ ىلإ ريرمتلاب مق .3 ةوطخلا



. Live ليمع لقن ديدحتب Live ليمع ىلإ ةملاكملا لقنل راوحلا عبرم رايخ ةفاضإ .4 ةوطخلا

.قفدتلا ئشنم يف V2 يرهاظلا ليمعلا ةلتكب صاخلا ديعصتلا جارخإ جراخ ةملاكملا لقن متي ،رايخلا اذه ديدحت لالخ نم



 اقحال هليلحت كنكمي يذلاو JSON قيسنتب تانايبلا ةفاضإ كنكمي ،طشنلا ليكولل ميلستلا ةلومح لقح يف .5 ةوطخلا

 ىلإ هيجوتلا رارق ذاختإ ىلع كدعاسي يذلا type_of_agent (TAC). TAC فيضي نأ جاتحت تنأ ،ةلاحلا هذه يف .WxCC قفدت يف

.قفدتلا يف ةحيحصلا راظتنالا ةمئاق

 

{ 

 

  "dialogflow.ccai.live-agent-escalation": { 

 

    "Type_Of_Agent": "TAC" 

 

  } 

 

}

 



.WxCC قفدت ىلإ ءاعدتسالا لقن درجمب Dialogflow بناج ىلع قفدتلا ءاهنإب مق .6 ةوطخلا

 ظفحاو Sales_Intent ددح .ديدج راسم ةفاضإ ىلع رقنا .تاعيبملا راظتنا ةمئاقل راسملا نيوكتل تاوطخلا سفنب مق .7 ةوطخلا

.راسملا تادادعإ

.ميلست راوح يح ليمعو ةباجتسإ ليكولا تفضأ .8 ةوطخلا



.WxCC قفدت ىلإ ءاعدتسالا لقنو ةهجولا ليغشت درجمب ةحفصلا هذهل قفدتلا ءاهنإب مق .9 ةوطخلا

 ليمعلا اهعقوتي يتلا ةباجإلا عون لصتملا فرعي ىتح type_of_agent_ام ةحفص ىلإ لاخدإلا ذيفنت ةفاضإب مق .10 ةوطخلا

 يف بغرت وأ ينف معد سدنهم عم ثدحتلا يف بغرت تنك اذإ يل حامسلا ءاجرلا ،بتكاو لاخدإلا قيقحت لقح قوف رقنا .يرهاظلا

.تاعيبملا نع ثدحتلا



.يرهاظلا ليكولا رابتخاب مق .11 ةوطخلا

Webex ل لاصتالا زكرم ةرادإ لخدم يف يرهاظلا ليكولا مادختساب قفدتلا نيوكت

فادهألا

 يتلا يرهاظلا لماعلا ةلتك مادختساب Webex Contact Center Flow Builder يف قفدت ءاشنإ ةيفيك ىرت نأ كنكمي ،مسقلا اذه يف

 ددع لوح تانايبلا جارختسإ نكمي ثيح ريدقتلا عرف ىلإ وأ ةطشن لماوع مادختساب راظتنا ةمئاق ىلإ ةملاكملا لقنت

  .Analyzer ريرقتل اهمادختساو ريدقتلل ءالمعلا

.ديدج قفدت ءاشنإ .1 ةمهملا

.ةديدج قفدت لاخدإ ةذفان ءاشنإب مقو هيجوتلا ةيجيتارتسإل ةيطمنلا ةدحولا حتفا ،Webex Contact Center Admin لخدم يف .1 ةوطخلا

. Virtual_Agent_Flow_{Your Name} قفدتلاب لصتا .2 ةوطخلا



.Analyzer ريرقتل ريدقتلا تانايب جارختسال جلاعملا راسملا نيوكت مت .2 ةمهملا

.NewPhoneContact ةلتكب هطبرو قفدتلا ىلإ V2 يرهاظلا ليكولا لقن .1 ةوطخلا

 وأ اقبسم هئاشنإب تمق يذلا لاصتالا زكرمل AI نيوكت ددح رظحلا تادادعإ تحتو V2 يرهاظلا ليمعلا ةلتك قوف رقنا .2 ةوطخلا

 ءاهنإلا ريخأت تقو ةدايزب مقو ةمدقتم تادادعإ ىلع اضيأ رقنا .Dan_User1_Virtual_Agentاقبسم هنيوكت مت يذلا يرهاظلا ليكولا مدختسأ

.ناوث 5 ىلإ 3 نم



 

 
 
 

 يف يرهاظلا ليمعلا نم ةيتوصلا ةبلاطملا لامكإب حامسلل هنييعت بجي يذلا ينمزلا قاطنلا وه ءاهنإلا ريخأت :ةظحالم
Dialogflow لاصتا زكرم ىلإ لاصتالا تاهج لقتنت نأ لبق Webex. نيوكت يف تناك اذإ ،لاثملا ليبس ىلع 
Dialogflow VA يتلا ةباجتسالا عطقت اهنإف ،رشابملا ليكولا لقن ىلإ ةملاكملا لاقتنا لبق ةليوط ةباجتسإ دجوت 
.راظتنالا ةمئاق ىلإ لاصتالا كرحتيو يهتنت مل

 
 



.Webex لاصتا زكرم ىلإ Dialogflow نم لاصتالاب ةقلعتملا تانايبلا لقن ةيفيك مهف (طقف ةيمالعإ) .3 ةوطخلا

 مت يتلاو JSON قيسنتب تانايب عم جارخإلا تاريغتم ضعب ئشنت اهنإف ،WxCC ىلإ Dialogflow نم ةثداحملا لقن دنع

 .VirtualAgentV2.MetaData وه جارخإلا تاريغتم دحأ .يرهاظلا ليكولا عم لعافتي لصتملا ناك امنيب DialogFlow لخدم يف اهؤاشنإ

 يوتحي .نميألا راطإلا ىلع لفسأل ريرمتلاو Flow Builder يف ةيدامرلا ةقطنملا ىلع ناكم يأ يف رقنلاب اهتيؤر كنكمي

.ةصصخملا ةلومحلا يف اهديدحتب تمق يتلا تانايبلا ىلع اذه جارخإلا ريغتم

 ءاشنإب تمق ،قباسلا مسقلا يف .ريدقتلل لصتملا مهبلط نيذلا ءالمعلا ددع لوح تامولعملا صالختسإ وه انه فدهلا

.number_of_agents مسالاب ةملعملا



 حاتفملا ىلإ اهتئبعت درجمب ةملعملا ةميق نييعت متي ثيح ةصصخملا ةلومحلا مادختساب راسملا نيوكتب موقتو

Estimate_Agents_Count بناج ىلإ ءاعدتسالا لقن متي مث WxCC.

 لالخ نم .ماعلا ريغتملاب اهطبرو ريدقتلا تانايب جارختسال يرهاظلا ليكولا ةطساوب هتجلاعم تمت يذلا راسملا نيوكتب مق .4 ةوطخلا

 ىلإ اهنييعتو Number_of_Agents ةملعملا ةميق جارختسإ كنكمي ،VirtualAgentV2_MetaData ريغتم نم JSON تانايب ليلحت

 ءانثأ .يملاع ريغتم مادختسال جاتحت كلذل ،لقنلل لباق ريغتملا نوكي نأ اضيأ ديرت .WxCC ةئيب يف ديدجلا ريغتملا

.ماع ريغتم ةفاضإ قوف نميألا راطإلا ىلع رقناو ،ةيدامرلا ةقطنملا ىلع ناكم يأ يف رقنا ،WxCC Flow Builder يف كدوجو



 رقناو هديدحت ىلإ طقف جاتحت مث .WXcc ةرادإ لخدم يف قباس تقو يف estimate_number_of_agents ماعلا ريغتملا ءاشنإ مزلي

 .كب صاخلا قفدتلا يف همادختسال كل احاتم ماعلا ريغتملا اذه لعجي اذهو .ةفاضإ قوف

 ماعلا ريغتملا ةمئاقلا نم ددح ،لاخدإلا ريغتمك VirtualAgentV2.MetaData ددح Parse ةدقع يف .ليلحتلا ةدقع ةفاضإب مق .5 ةوطخلا

 ليلحتل ةيلاتلا ةلسلسلا هذه مدختساو ،جارخإلا ريغتمك ةقباسلا ةوطخلا يف قفدتلا ىلإ هتفضأ يذلا

.Params.Estimate_Agents_Count JSON.$تانايب



 ةزيم نيكمتب مق ،ةلاسر ليغشت ةدقع ةفاضإب مق .لصتملا راطخإو جئاتنلا نم ققحتلل لئاسرلا ليغشت ةدقع مدختسأ .6 .ةوطخ
.ةمئاقلا نم توصلا جارخإ رتخاو TTS لصوم ددح ،مالك ىلإ صنلا ليوحت

 يف ،هذه مالك ىلإ صنلا ةلاسر فضأو ،ىرخأ ةرم ةلاسرلا ليغشت قوف رقنا مث .لاصتالا عطق لاصتا ةهج ةدقع ةفاضإ .7 ةوطخلا

 كقيرفل نكميو ،ءالكولل {{ESTIMATE_NUMBER_OF_AGENTS}} ريدقتلا بلط ءاشنإ مت .كل اركش ،TTS لقح عون

.جئاتنلا ىلع لوصحلل ابيرق كعم لصاوتلا

.قفدتلا رشناو توصلا فلم رايخلا فذحا



.رشابم ثب ءالكو مادختساب ةبسانملا راظتنالا ةمئاق ىلإ ةملاكملا لقنل يدعاصت لكشب نيوكتلا مت .3 ةمهملا

.queue_routing هتيمستب مقو قفدت ريغتم ءاشنإب مق .1 ةوطخلا

 قفدت ريغتم ىلإ Dialogflow نم type_of_agent ريغتملا ةميق نييعتل اهنيوكتو ليلحتلا ةدقع ةفاضإب مق .2 ةوطخلا

Queue_routing.



 TAC فصولا ميق نيوكتب مق ،طابترالا يف .ريغتملا queue_routing مادختساب اهنيوكتو ةلاحلا ةدقع فضأ 3 ةوطخلا

.Dialogflow لخدم نم امهلقنب موقت ناتميق امهنأ ثيح تاعيبملاو

 ةلاسر ليغشت ةدقع نيوكتب مق .TAC راظتنا ةمئاق ىلإ ةملاكملا هيجوت نم ققحتلل لئاسر ليغشت دقع ةفاضإ .4 ةوطخلا

.ابيرق كعم TAC سدنهم نوكي نأ نكمي .راظتنالل اركش ،اذهل لثامملا صنلا بتكاو TTS مادختساب



 تاعيبملا ليكوب ةملاكملا ليصوت ةيناكمإب لصتملا غالبإب مق .تاعيبملا راظتنا ةمئاقل ةبسنلاب لثملاب مق .5 ةوطخلا

.ابيرق

 

.TAC_QUEUE مادختساب اهنيوكتو راظتنالا ةمئاق لاصتا تاهج ةلتك ةفاضإب مق .6 ةوطخلا

 



.SALES_QUEUE مادختساب اهنيوكتو راظتنالا ةمئاقل ةيفاضإ لاصتا ةهج ةفاضإب مق .7 ةوطخلا

 نم ققحت .تاعيبملا راظتنا ةمئاقب ةقلعتملا ليغشتلا ةلاسر ىلإ ةلاحلا ةدقع ىلع يضارتفالا جارخإلا هيجوتب مق .8 ةوطخلا

.قفدتلا رشن قوف رقناو ةحصلا

 



.لاخدإلا ةطقن ىلإ قفدتلا ةفاضإ .4 ةمهملا

.لاخدإلا ةطقن ريرحتل طاقن ثالث ىلع رقنا .لاخدإلا ةطقن ددحو لاخدإلا طاقن ىلإ لقتنا .1 ةوطخلا

 

.لاخدإلا ةطقن ظفحاو ةبولطملا ىرخألا لوقحلاو قفدتلا ددح .2 ةوطخلا



.لاخدإلا ةطقنل لاخدإلا ةطقن نييعت نيوكتب مق .3 ةوطخلا

  .كب ةصاخلا تانيوكتلا ربتخا .5 ةمهملا

.لماكتلا ربتخاو كب ةصاخلا لاخدإلا ةطقنب قلعتملا DN ب لصتا ،تانيوكتلا هذه عيمج لامتكا دعب

ةلص تاذ تامولعم

• Cisco نم تاليزنتلاو ينفلا معدلا

https://www.cisco.com/c/en/us/support/index.html?referring_site=bodynav
https://www.cisco.com/c/en/us/support/index.html?referring_site=bodynav


ةمجرتلا هذه لوح
ةيلآلا تاينقتلا نم ةعومجم مادختساب دنتسملا اذه Cisco تمجرت
ملاعلا ءاحنأ عيمج يف نيمدختسملل معد ىوتحم ميدقتل ةيرشبلاو
امك ةقيقد نوكت نل ةيلآ ةمجرت لضفأ نأ ةظحالم ىجرُي .ةصاخلا مهتغلب
Cisco يلخت .فرتحم مجرتم اهمدقي يتلا  ةيفارتحالا ةمجرتلا عم لاحلا وه
Systems ىلإ اًمئاد عوجرلاب يصوُتو تامجرتلا هذه ةقد نع اهتيلوئسم
.(رفوتم طبارلا) يلصألا يزيلجنإلا دنتسملا


