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Introduzione

Questo documento descrive come configurare I'agente virtuale CX Dialogflow.
Prerequisiti

Requisiti
Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti argomenti:

» Webex Contact Center (WxCC) 2.0
* Accesso dell'amministratore di Webex Contact Center al tenant
» Google Dialogflow CX

Componenti usati

Le informazioni fornite in questo documento si basano sulle seguenti versioni software:
+ WxCC 2.0

Le informazioni discusse in questo documento fanno riferimento a dispositivi usati in uno specifico
ambiente di emulazione. Su tutti i dispositivi menzionati nel documento la configurazione € stata
ripristinata ai valori predefiniti. Se la rete € operativa, valutare attentamente eventuali
conseguenze derivanti dall'uso dei comandi.

Indirizzi e credenziali

+ Webex Control Hub

Portale di gestione di Webex Contact Center
Google Cloud Portal Console

» Google Dialogflow CX

Introduzione a Webex Contact Center con Google CCAI

Webex Contact Center con Google CCAI ¢ l'integrazione che consente I'uso di Google Text-To-
Speech, Natural Language Understanding e tecnologie Virtual Agent con Webex Contact Center.

Dialogflow CX & progettato per la creazione di conversazioni complesse e a piu turni che
implicano piu passaggi e punti decisionali. Fornisce strumenti per la creazione di flussi di
conversazione, la gestione del contesto, la gestione di intenti ed entita utente e l'integrazione con
altre applicazioni. Pensate alle conversazioni che hanno molti giri € dove volete tenere traccia del
contenuto dell'interazione molto a fondo. Questi tipi di conversazioni in genere avvengono tramite
linea telefonica con un contact center in cui le persone fanno qualsiasi tipo di domanda e 'agente
virtuale deve ascoltare e fornire le risposte. Cid non significa che non sia possibile creare un
flusso complesso utilizzando Dialogflow Essentials, che € un'altra versione di Dialogflow, ma che


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

sarebbe necessario utilizzare un sacco di codice intorno ad esso per costruire un intero framework
per ottenere una logica complicata. Ma con Dialogflow CX flow builder interface non & piu il caso
in quanto l'interfaccia grafica consente agli sviluppatori di progettare e costruire applicazioni di
intelligenza artificiale conversazionali senza richiedere estese competenze di codifica.

Webex Contact Center supporta ora l'integrazione Dialogflow CX e, utilizzando questo articolo, &
possibile configurare e provare la soluzione.

L'integrazione richiede la configurazione in piu portali: Google Cloud Platform e Google Dialogflow
CX, Webex Control Hub e Webex Contract Center.

Provisioning

Obiettivi

L'obiettivo di questa sezione € presentarvi la procedura di provisioning che richiederebbe
I'ottenimento della licenza Google CCAI per Webex Contact Center.

Introduzione al provisioning

Ai fini della fatturazione, € necessario effettuare il provisioning di Webex Contact Center con
Google CCAL.

Google fornisce queste API per l'integrazione delle tecnologie Dialogflow Virtual Agent e Text-to-
Speech:

API Dialogflow

API Cloud Speech-to-Text
API Cloud Natural Language
API Text-to-Speech Cloud

L'utilizzo di queste API richiede un account di fatturazione in quanto I'utilizzo delle APl non &
gratuito. Il processo richiede un paio di giorni, quindi non si completera il processo di provisioning
illustrato in questa sezione. Per informazioni nella schermata successiva, € possibile visualizzare il
diagramma di alto livello con i passaggi necessari per completare il provisioning.
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Per ulteriori informazioni sul processo di provisioning, fare riferimento a Provisioning Google CCAI
for WxCC.

Crea agente virtuale CX Dialogflow

Obiettivi

In questa sezione viene descritto come esplorare i portali Dialogflow CX e Webex Control Hub per
creare un nuovo agente e associare l'agente all'ambiente Webex creando una nuova
configurazione Al di Contact Center.

Attivita 1. Creazione di un nuovo agente virtuale


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

Nota: I'agente virtuale in Dialogflow CX & un agente di conversazione in grado di
interagire con gli utenti attraverso conversazioni in lingua. Puo essere progettato e
personalizzato per gestire una vasta gamma di attivita e casi di utilizzo, tra cui supporto
utente, vendite e generazione di lead. Consente alle aziende di automatizzare le
operazioni di assistenza e supporto, ridurre i tempi di risposta e migliorare la
soddisfazione degli utenti.

Passaggio 1. Accedere al portale Dialogflow CX utilizzando I'account utente e la password.
Selezionare il progetto CL2024AMS. (Se si riscontrano difficolta di accesso, cancellare il catch e i
cookie sul browser utilizzato.)

Passaggio 2. Fare clic su Crea agente. Quindi selezionare Build your own (Crea il tuo).



Get started with Dialogflow CX

Create a bot in as little as one click

Auto-generate
Provide a URL and we'll create a bot that answers
questions based on their content.

Build your own
Take total control over the experience and leverage
powerful Al tecls through a simple UI.

Passaggio 3. Fornire il nome per il nuovo agente utilizzando questo formato:
{Nome}_Agente_virtuale. Selezionare la posizione globale (Global serving, data-at-rest in US).

Create agent

name *
CiscoTAC_Virtual_Agent

@  vou cannot change the location after creating the agent.

Location *

[qlubal (Global serving, data-at-rest in US)
Timse zone *
(GMT-8:00) America/Los_Angeles
Date and time requasts are reschved using this time zona
Defaudtanguage *

en — English
The langusge the agent uses

Task 2. Assegnare l'agente creato per il profilo di conversazione.



Nota: un profilo di conversazione Dialogflow & un insieme di impostazioni di
configurazione che definiscono il comportamento dell'agente virtuale in una
conversazione con un utente.

Passaggio 1. Nell'angolo superiore sinistro fare clic su lcona Menu.



Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS -

Try itout and n the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges.

Agents

Location . Location settings

Q Search Search agents by ID or display name

Display Name Default language
CiscoTAC_Virtual_Agent en
CL2024Ag en
CL2024Agent en

Quick access to useful resources

@ g i

Documentation

H

Pricing details X

Use pre-built agents

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

us-centrall (lowa, USA)

Passaggio 2. Dalle opzioni del menu, selezionare Agent Assist.

& c O 8 fow doud goaghecam
Project

Google Dialogflow CX CL2024AMS -

(.: Platform ilable.

pricing details for FREE trial and monthly minimum charges.

¥  DialogflowCX
l G Agent Assist h'
g2t i I i
H Insights - Location settings

Dlalogflow ES B
agents by |D or display name
l" Contact Center Al
Default language
ent en
en

en

i 1

@

Documentation

.

]
2 i

Pricing detalls

Use pre-buiit agents Create agent

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

us-centrall (lowa, USA)

EET T

a =
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X

Passaggio 3. Nella finestra successiva fare clic sul profilo Conversazione sotto la sezione DATI.

Creare un nuovo profilo di conversazione per la sezione.




« C O 8 tassist.ooud googhe.com project daens locat rsation-f x4 2 d

68 Agent Assist CL2024AMS - .t_].lo.l;a'l(tilubulserv'rl..." & ® B A HH 0

Q Overview Conversation profiles  + Croale——_ e

FEATURES Conversation profiles surface real-time, relevant information to agents whille they talk to customers. Learn more

D Summarization q S\"(1-‘;,|IQI’:I|I|-,‘$

@ Article suggestion Name Integration 1D Created on Updated on 4 Language

Ca Smart reply clL2024ConvProl JUiWjuWDSSCHRYqTgeHvg I_D Dec 5, 2023 Dec 5. 2023 en-ls

o Items pid page 10 - 1-1ai1

A%  Simulator

2, Conversation profiles
[ Models \
£ Knowledge bases

Datasets

Passaggio 4. Creare il nome per il profilo di conversazione utilizzando il formato seguente:
{Nome}_Profilo_conversazione .

i o Q8 ke : : googhe.com e /el 2024 t + o 2 9
ect Lecation

Projec
= () AgentAssist | CL2024AMS = | | global (Global servin.. ~ @ @ B A

[ Overview € New conversation profile

FEATURES Display name
Thits: will help you find this profile in the comversation profiles list
B summarization

( CiscoTAC_Conversation_Profile

B Article suggestion

C3 Smart reply

Language
TooL SpEcify B IBNGUBDE 101 FOUF COMVEISTISN Drofibe
A Simulator en - English -
ATA

Suggestion types

Swlect all of e kinds of assistance you would like this profile bo surface bo agents

Conversation profiles

Models
[ Conversation summarization
Generste 3 summary of & conversation

(] Conwersation summarization (volce)
Datasets Generate a summary of a volos conversation

2
@
) Knowledge bases
=

[ Generative knowledge assist
Quiy Four knowhedge Base SN ke LLM-QHrated Bnavies

Passaggio 5. Scorrere verso il basso e abilitare I'agente virtuale per questo profilo di
conversazione. Fare clic sul campo Agenti e selezionare I'agente creato nell'attivita precedente,
quindi fare clic su Crea.



b3 Agent Assist CL2024AMS - global (Global servin... ~ = ® B B HH o
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@ Models . e /
CiscoTAC_Virtual_Agent
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Securl  cLoozaag
B Datasets Configar 0 projects/cl024ams locations  global/ agents/d1b6d377 5205 4cat b06S-c305d5c0ad8e

Security settings - Manage Security Settings

Passaggio 6. Una volta creato il profilo di conversazione, copiare I'ID del profilo accanto a esso in
un blocco note, o semplicemente sapere che questa € la posizione in cui € possibile ottenere I'ID
del profilo di conversazione in quanto & necessario il Task 4 di questa sezione quando si configura
la configurazione Al in Webex Control Hub.

08 googh.com, s B N =
= [k Agent Assist CL2024AMS - global (Global servin... = @ ® B B HH o
ﬁl Overview Conversation profiles Create
FEATURES Conversation profiles surface real-time, relevant information to agents while they talk to customers. Leam maor
[ summarization Q, Search profiles
B Anticle suggestion Name integration 1D Created on Updated on 4 Language
T Smart reply ClscaTAG_Conversation_Profile bauhsiwssieswHsswrxa |0 Dec 11,2023 Dec 11, 2023 enrus

JUIWUWDSSCHxYgTgleHvg Ll_] Dec 5 2023 Dec 5, 2023 en-uUs
A% Simulator
lems per page: | 10 1-202

“2, Conversation profiles
[ Models
©h Knowledge bases
E Datasels

Attivita 3. Configurare il connettore Al di Google Contact Center
(L'attivita & puramente informativa)

Accedere a Webex Control Hub utilizzando il proprio account utente, selezionare il servizio
Contact Center e aprire Connector. E possibile visualizzare la scheda Al di Google Contact
Center. Questo connettore viene utilizzato in modo specifico per gli agenti Dialogflow CX. Questo
connettore pud essere creato solo da utenti con autorizzazioni per Cisco Project. Per motivi di
sicurezza, gli utenti di questa sezione non dispongono di autorizzazioni di questo tipo, pertanto
questo connettore € preconfigurato per I'utente. Per la dimostrazione puo essere utilizzato il



https://admin.webex.com/

connettore Dialogflow-CX.

webex control Hub

Integrations

Connectors Features

custom routing algarithms.

View Documentation

Microsoft Teams Google Contact Center Al

he user data for Active Connectors

I Integrations

View Documentation
SetUp Add More
v v

Attivita 4. Creazione della configurazione Al del Contact Center

Passaggio 1. In Webex Control Hub, accedere al servizio Contact Center, selezionare Feature,
quindi fare clic su New (Nuovo).

webex centrol Hub

Integrations

XPERIENGE
Connectors Features

Filter

LatamTechSummit 4 Webex CCAl Config CL20204_ VA

Use this Config 10 enable Cisco CCAl services

Default: Agent Answers

Passaggio 2. Nella finestra successiva, selezionare Contact Center Al Config.


https://admin.webex.com/

Create New Contact Center Feature

Virtual agent for Voice Contact Center Al
Config

Create a virtual agent that can Create configurations that can
provide automated chat and voice provide Al capabillity to your flow.
support 1o customers.

Passaggio 3. Assegnare il nome della funzionalita utilizzando il formato seguente:
{Nome}_WxCC__Virtual_Agent. Selezionare Dialogflow CX come Google Contact Center Al
Connector e inserire I'ID del profilo di conversazione che si aveva in precedenza nel Task 2.

webeXx Control Hub

Mien < Features

Contact Center New Contact Center Al Config Config Name *

CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent

CUSTOMER EXPERIENCE Description

You will see this name of the feature in the WxCC flow puilder.
LA :

s |D from the
ere you were

Google Contact Center Al Connectors

Dialogflow-CX 7

Google Conversation profile *
projects/cl2024ams/locations/global/conversationProfiles/b2Lhsiws

A Profile is the Google configuration for the conversation. To know
USER MANAGEMENT more visit here

Apply as default for Agent Answers O

Apply as default for Virtual Agent O

Cancel

Passaggio 4. A questo punto potete vedere che la feature é stata creata.



webex control Hub

Integrations
Connectors Features
Contact Center
Q. Sear = Filter m
LatamTechSummit ks

Webex CCAl Config CL20204_vA x

Virtual Agent ﬁ\\_‘ Contact (
Use this Config to enable Cisco CCAl services

Default: Agent Answers Default: Virtual Agent

CiscoTAC_WxCC_Virtual_Agent ®

Configura agente virtuale CX Dialogflow

Obiettivi

In questa sezione viene descritto come configurare lI'agente virtuale per una conversazione con un
chiamante e decidere se inviare la chiamata direttamente alla coda con gli agenti umani o
raccogliere le informazioni sulle stime e inviare i dati al report di Analyzer.

Nello screenshot successivo € possibile visualizzare un diagramma funzionale del flusso per
questa sezione.

Let the customer know they called to the
Contact Center

Start Page

)

Collect the caller name
Caller_Name

Agent_or_Estimate
® .

Ask if the caller would like to talk to an
agent or create an estimate

58

¥

What_Kind_Of_Agent Estimate_Details

o
End Flow

Ask if the caller would like to
talk to a TAC engineer or to
a Sales agent. Then move

the call to WxCC flow

Collect estimate details and move the
call to WxCC flow

Task 1. Passare al generatore di flusso dell'agente CX di Dialogflow e



personalizzare il saluto iniziale.

Passaggio 1. Accedere al portale Dialogflow CX utilizzando I'account utente e la password.
Selezionate il progetto CL2024AMS.

Passaggio 2. Selezionare I'agente virtuale creato in precedenza.

Project

= & Dialogflow CX CL2024AMS - ® R s o

New Generative Al features are now available,

Documentation  Pricing details
Try it out and review the documentation, pricing details for FREE trial and monthly minimum charges. - - wing ! X

Agents
Location

= Location settings Use pre-built agents Create agent

Q Search Search agents by ID or display n

Display Name Default language Region T

CiscoTAC_Virtual_Agent en global (Global serving, data-at-rest in US) H
CL2024Ag en global (Global serving, data-at-rest in US)
CL2024Agent en us-centrall (lowa, USA) :

Passaggio 3. Nel generatore di Dialogflow CX fare clic sulla pagina Start.


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

Nota: in Dialogflow CX, una pagina € un set di istruzioni che contiene uno o piu giri di
conversazione correlati. Rappresenta un singolo passaggio in un flusso di conversazione
e puo includere vari tipi di contenuto, tra cui risposte testuali, richieste di input utente,
azioni di evasione e altro ancora. Le pagine sono collegate tra loro per creare un flusso di
conversazione che guidi l'utente attraverso una conversazione con I'agente Dialogflow
CX.



= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent  ~ en - Q @ P HH °

&

Build Manage Default Start Flow & @ K3 OD a Enable minimap W <> Publis {83 Agent settings B2y Test Agen

~  FLOWS + m

A Default Start Flow

Passaggio 4. Nella pagina Inizio fare clic su Instradamento intento di benvenuto predefinito. Nella
finestra di destra scorrere verso il basso, eliminare tutte le risposte predefinite dell'agente e fare
clic sul campo per accedere alla finestra di dialogo dell'agente.

Nota: un percorso € un mapping tra un intento e una pagina o un flusso specifico



all'interno di una conversazione. | percorsi definiscono il flusso di una conversazione in
base all'input dell'utente e all'intento corrispondente.

: a o P (W

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent = en

w <> Publish fs1 Agent settings B Test Agent

ra

Default Start Flow &, Q, 2y OD Q Enable minimap

Build Manage

& Route [ save X

b FLOWS + ﬂ
e Default Stant Flow ~ Generators
St Page =

o Agent responses

d +
et audt wiskcome inters] You can define different types of response messages, (o provide the
end-user with more than just text responses, Learn more
+
Agent says (0]

sysno-match-default

SYN0-npa-default Hilt How are you doing?

“ PAGES -l- ﬁ

O Start Page Add dialogue option

@-- . Channel specific respenses @
+w Webhook settings

~ Advanced setlings

Passaggio 5. Fornire il messaggio personalizzato per comunicare al chiamante che ha raggiunto
un'organizzazione che fornisce servizi di vendita di Webex Contact Center. Potete digitare
qualcosa come: Ciao! Grazie per aver chiamato. In questa sezione hai tutte le informazioni su
Webex Contact Center. In Dialogflow CX, le modifiche non vengono salvate automaticamente,
pertanto & necessario salvare la pagina ogni volta che si apporta una modifica.



Nota: le risposte dell'agente sono i messaggi o le azioni che un agente invia all'utente o al
chiamante durante una conversazione. Quando un utente o un chiamante invia un
messaggio o effettua una richiesta a un agente Dialogflow CX, I'agente analizza l'input e
determina la risposta appropriata da restituire.



Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS
Build Manage Default Start Flow &,

A FLOWS + @m

A Default Start Flow

~ PAGES + @

O Start Page

Agent Language

d CiscoTAC_Virtual_Agent ~ en -

& © <) @ Eenable minimap

Start Page b
Routes +
| Delault Welcome intent

Event handlers +
| Sy%no-match-delaull

I sys.no-input-default

Add state handler

a0 P =@

W <> Publish @l Agent settings B2 Test Agent

€ Route [ save oo X

Y

Agent responses \

You can define different types of response messages, to provide the
end-user with maore than just Lext responses. Learn more

Agent says 0]

Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex| dd
IContact Center.

w

Add dialogue option

Channel specific responses

Webhook settings

Advanced settings

Call companion settings

Passaggio 6. Verificare la risposta dell'agente appena creata. Fare clic su Agente di test e digitare
un messaggio di saluto, ad esempio Hello.

Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS

Buikd Manage Default Start Flow &,

~ FLOWS + m

A, Default Start Flow Start Page
Routes
| Default ¥
Event han
| SYEN0-
| sysno-h

~  PAGES + i) Add state

O startPage

Agent

b CiscoTAC_ Virtual_Agent ~ en -

e © 0:) @ Enable minimap
& Route [ Save ST

“ Agent responses

You can define different types of response messages, 1o provide the
end-user with more than just text responses. Learn more

Agent says @

Hello! Thank you for calling. Here we know all about Webex
Contact Center.

Add dialogue option

+ Channel specific responses

w Webhook settings
+ Advanced settings

« Call companicn settings

X

a0 P =@

W €3> Publish 83 Agent settings 2 Test Agent
Simulator = 9 BO ioX
rage = 3 -4

A Default Start Flow - [ Start Page

Intent

Default Welcome Intent

Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Page: Start Page

Hello 2

@ Hello! Thank you for calling. Here we know

all about Webex Contact Center.

3 2]

Talk to agent @‘ \!’ E-

Attivita 2. Creare una nuova pagina per raccogliere il nome del chiamante

Passaggio 1. Chiudere la pagina Start e le finestre Agente di test e fare clic sull'icona con il segno
piu (+) per creare una nuova pagina. Assegnare un nome alla pagina Nome_chiamante e

confermare la creazione.



Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - aQ @ p HH o
Build Manage DefaultStartFlow & & [© <) @i enable minimap ‘W <> Publish £ Agentsettings | TestAgen!

~ rLows + @ & Route [ save o X Simulator = 9 MO i _x
rFage El &

A Default Start Flow Start Page ~  Agent responses L Default Start Flaw - D Start Page
Routes You can define different types of response messages, to provigifithe Intent
end-user with more than just text responses. Leam more Default Welcome Intent
I Default?
o Agent says
Event han
Ll Environment: Draft
| sysnen Hello! Thank you for calling. Here we know all about Flow: Default Start Flow

Contact Center. Page: Start Page

Helle 2

| SYS.N0-

~  PAGES + m Add state

Add dialogue option

Hello! Thank you for calling. Here we know
v % o o ® ;

Channel spacific rasponsas all about Webex Contact Center,
v

Page Name

Caller_Name

Q start Page

Go

« Webhook settings

w Advanced settings

(4] (<) Tolk to agent @

« Call companicn settings

-
w7
L

Passaggio 2. Collegare le pagine Start e Caller_Name. A tale scopo, fare clic sulla route Intento di
benvenuto predefinito nella pagina Inizio. Scorrere verso il basso a destra e selezionare I'opzione
che consente di passare alla pagina successiva.

Project Agent Language
= @ DialogflowCX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - Q @ P i °
Build Manage DefaultStartFlow ® & [ ¢ @ Enableminimap w <» Publish €5 Agentsettings B Testagent
S PLOWS + m €« Route B save oo X
7 Default Start Flow Start Page * « Channel specific responses
Routes +

« Webhook settings
| Default Welcome Intent

w Advanced settings
Event handlers +

| sys.no-match-default w Call companion settings

| sys.no-input-default

~ PAGES + @@ Add state handler “ Transition /
O s Page O Flow (® Pa

[y caller_Name When this transition oceuwrs, this is the next page in the conversation

o e Page -

Passaggio 3. Dall'elenco a discesa, selezionare la pagina Nome_chiamante. Non dimenticare di
salvare le modifiche.



= (@ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - a @ P i °

Build Manage Default Start Flow Q 9\ [0] 05 LQ Enable minimap w £3 Publish @ Agent settings By Test Agent

~  FLOWS + Mm@ & Route  [4 Save PY dE Ay

e Default Start Flow Start Page % + Channel specific responses
Routes +

« Webhook settings
| Default Welcorne Intent

w Advanced settings o
Event handlers +
Sy no-match-del sl w Call companion settings
| £ysne-input-default
A PAGES + ﬂ Add state handler “~ Transition
Q starn Page Q) Flow (@ Page
[y caller_Name When this transition occurs, this is the next page in the conversation

o ﬂ Caller_Mame - J

Passaggio 4. Configurare la pagina Nome_chiamante per raccogliere il nome dal chiamante e
memorizzarlo nel parametro. Nella pagina Nome_chiamante fare clic su Inserimento e digitare il
messaggio in cui viene richiesto il nome del chiamante. Fare clic su Add and Save the change.



Nota: Entry Fulfillment & necessario per fornire un messaggio al chiamante dopo che la
chiamata e stata spostata in una nuova pagina per comunicare al chiamante dove si trova
nella conversazione e impostare le giuste aspettative.



Project Agent Language
= 8 Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en -
Build Manage Default Start Flow & & Y 0:) ﬂ Enable minimap
“ FLOWS + @ Start Page

. —

Au  Default Start Flew Colies o x

Description
[Edi description

Entry fulfillment

[Eci Fulfilment
Parameters
# PAGES + @ Routes
QO StartPage Add state handler

0y caller_Name

a0 P =@

W < Publish @ Agent settings El Test Agent

Fulfillment ¥ Save oo X

Entry fulfillment is the agent res) e for the end-user when the page

initially becomes active. Leamn more
« Parameter prasets
v Generators o

“ Agent responses

You can define different types of response messages, (o provide the end-
user with more than just text responses. Learn maore

Agent says oW
Please let me know what is your name, Add
Add dialogue option

w Channel specific responses o

« Webhook settings

Passaggio 5. Nella pagina Nome_chiamante, fare clic su Parametri, digitare Nome come nome del
parametro, selezionare dallsys.any 'elenco delle entita preconfigurate e fare clic su Salva.



Nota: un parametro & un'entita o un valore denominato estratto dall'input dell'utente durante una conversazione. | parametri
possono essere utilizzati per memorizzare informazioni rilevanti per larichiesta dell'utente, ad esempio il nome, la datadi nascitao
lalinguapreferita. | parametri possono inoltre essere utilizzati per passare dati ad altre parti dell'applicazione, ad esempio Contact
Center.



Preject Agent Languag
= @ Dialogflow CX CLZ024AMS - CiscoTAC_Virtual_Agent = en - aQ @ P BH o
Build Manage Default Start Flow &, e, o OD Q Enable minimap w <> Publish £33 Agent settings 2 Test Agent
A FLOWS + m Start Page & Parameter  [¥] Save o X
—
"
'
o Default Start Flow Caller_Name x Parameters are values extracted fro & end user during the
= conversation. Leam more
Description Dispiiey narme =
Edit deseription e
Cm n letters ane thor
Entry fulfillment Select available system or custom entily type.
Enty type *
Please let me know what Is your name. (@sys.any ° -
Parameters -+ o Descrkiion
~ PAGES + m Routles +
O Start Page Add state handler

[ caller_Name o

i Required ()
:] I3 list @

Passaggio 6. Configurare le route nella paginaNome_chiamante. Fare clic su Route, nella finestradi destra scorrere verso il basso fino a
Condition (Condizione) e impostare la condizione $page.params.status ="FINAL". Fare clic su Save (Salva). Impostando questa condizione, &
possibile prevedere che |a chiamata venga spostata alla pagina successiva quando il parametro Name creato nel passaggio precedente viene

compilato con un valore. Ad esempio, seil chiamante dice Nick, la chiamata pud andare avanti.



Nota: una condizione nella configurazione dei cicli di dialogo & unaregola o un set di regole che definiscono quando il ciclo di
lavorazione deve essere attivato. La condizione puo essere basata su diversi fattori, ad esempio I'input dell'utente, il contesto, i
parametri ei dati della sessione.



Project

= @ Dialogflow CX CL2024AMS
Build Manage

* FLOWS

+ @

J,  Default Start Flow

A PAGES + m@
Q© start Page

[ caller_Name

Default Start Flow & & [g

Agent
v CiscoTAC_Virtual_Agent  ~

0:) ¢ Enable minimap

Stat Poge

.
Caller_Narne b4
Descriplion

Edit description

Entry Tulfillment

Please bet ma know what ks your name.

Parameters +
Name @aysany
Routes +

Add state handlar

Language
en - Q P =0
e
w) <> Publish @3 Agent settings By Test Agent
& Route [ save oA X
—
Intent -
“  Condition

A conditional trigger determines how the route will cccur. For example,
if a parameter equals a certain value, or if all parameters have been
filled. View the syntax reference to learn more.

Condition rules

(8) Match AT LEAST ONE rule (OR) o o

(O Mateh EVERY rule (AND)

() customize expression

Parameter Opeerand Value
/Spa@e.pamms.sm:us = v FINAL o

Add Rule (OR)

Passaggio 7. Utilizzando I'opzione Agente di test sul lato superiore destro, verificare seil flusso funziona come previsto in questo punto.

Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiseoTAC_Virtual_Agent = en Q @ p i o
Build Manage DefaultStartFlow & & [ <) @@ enable minimap /w\_: <> Publish £ Agentsettings [ Test Agent
A FLows + @ Start Poage: Simulator = 5 M®O & x
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N
' Page B < > =
A Default Start Flow -
ol x A‘ Defauh Start Flow - D Caller_Mame
Description
Parameters
Edit description
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A PAGES + m
© start Page

[ caller_Name

Phoada ket me know whal i§ your nams.

Parameters -+
Hame @eys.any
Routes +

Add state handler

Flow: Default Start Flow
Page: Start Page

Helle! Thank you for calling. Here we know
all about Webex Contact Center.
Please let me know what is your name.

®

o
Mick 2
Z
Talk to agent @ 4 B>

Task 3. Creare lanuova pagina Agent_or_Estimate e collegarla alla pagina Caller_Name.

Passaggio 1. Nella parte inferiore sinistrafare clic per aggiungere una nuova pagina, denominarla Agent_or _Estimate e confermare la

creazione.



Project Aoent

= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent  ~ a @ P HH o
Build Manage Default Start Flow & e, CH OD CQEnabl'ernmlrnap w <> Publish &3 Agent settings B Test Agent
~ FLOWS e ﬁ
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A Default Start Flow H
Start Fage:
.
Caller_Name

A pAGES + @

Agent_or_Estimi

0 Start Page

O caller_Name o

Passaggio 2. Collegare le pagine Nome_chiamante e Agente_o_Stima. Aprire la pagina Nome_chiamante e selezionare la route creata nel

passaggio precedente, sul lato destro scorrere verso il basso e selezionare lapagina Agent_or_Estimate. Non dimenticare di salvarele
modifiche.

Nel Task 2 di questa sezione é stata configurata la condizione che, una volta compilato il parametro, viene attivata un'azione. Selezionando la
pagina successiva, € possibile specificare I'azione da eseguire. In questo esempio, la chiamata viene spostata alla pagina Agent_or _Estimate.

Project Agent Language

= @ DialogflowCX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent = en - aQ @ P i o
Build Manage DefaultStartFlow & & [ ¢ CIQEnableminimap w <> Publish 83 Agent settings 2 Test Agent
~ FLOWS + @@ Start Page € Route B save 0o X
.
A Default Start Flow Caller_Name w® « Channel specific responses
Description o
« Webhook settings
Ed¥ descriplion

Entry fulfillment +new Page

Ploass kit e kingw whal |5 your nanms,

Agent_or_Estimate

-
A PAGES + m Name @sys any
Caller_Mame
QO siart Page Routes +
$page params. s1atus = FINAL Start Page
[ Agent_or_Estimate '
D Caller.Name Add state handler o (Emgjm.,

2]

Passaggio 3. Pagina Configura Entry Fulfillment per Agent_or_Estimate. Aprirelapagina Agent_or_Estimate e fare clic su Entry

Fulfillment. Nel tipo di risposta dell'agente: Ciao $session.params.Name, fammi sapere se vuoi parlare con un agente o se vuoi creare una
stima?

Non dimenticare di salvare le modifiche.



Nota: se non e possibile copiare e incollare I'evasione suggerita, iniziare a digitare nel campo Risposta agente, quindi incollareil
testo, quindi eliminareil testo non necessario.
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~ PAGES + @
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D Agent_or_Estimate
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Project
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CiscoTAC_Virtual_Agent =

DefaultStartFlow & & [ & @) Enable minimap
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Calier_Name
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Ageri_or_Fatimate b4
Description

Edin description
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Ed Fulfillment
Paramaters +
Routes +

Add state handler

Language
en - a0 P = O
T
W) <> Publish 8} Agentsettings | Test Agent
Fulfilment [ save o X
=

Entry fulfillment is the agent ras
initially becomes active. Learn mer

s for the end-user when the page

++ Parameter presets

~ Generators

“ Agent responses

You can define different types of response messages, to provide the end-
user with more than just texi respenses. Leam more

Agent says \ m

Hi §session params. Name, please let me know if you would like Add
1o speak with a Sales representative or you would to create an
estimate?

E Add dialogue cption

+» Channel spacific responses

Passaggio 4. Verificare cheil flusso di conversazione sia configurato correttamente in questo punto. Fare clic su Agente di test e nel campo

Contatta agente digitare Hello, quindi digitare il proprio nome.

= @ Dialogflow CX
Build Manage
+ @@

 FLOWS

A Default Start Flow

“ PAGES + ﬁ

Q stant Page

[ Agent_or_Estimate

[y caller_Name

Default StartFlow & & [&

Project

CL2024AMS =

Agent

CiscoTAC Virtual_Agent ~
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P
.

Casler_Name

.
Agerk_or_Estimate: 4
Description

Ed description
Entry fulfillment

Hi Ssession params Name, please bet me know If

Paramators +
Roules +
Add state handler

Language
e - a o ® ()
\W, <> Publish @3 Agent settings | Test Agent
Simulator = 5 MO O @ x
= Page { » H

A Default Start Flow - D Agent_or_Estimate

Paramaters

Environment: Draft
Flow: Default Start Flow
Page: Start Page

Please let me know what is your name.

ko
Nick 2
@ Hi Nick, please let me know if you would
like 1o speak with a Sales representative or
you would to create an estimate?
Talk to agent @ \'f B

Task 4. Configurareil ciclo di lavorazione nella pagina Agent_or_Estimate per spostare la chiamata nella nuova pagina What_Kind_Of_Agent.

Passaggio 1. Aprire la pagina Agent_or_Estimate, fare clic su Crea nuovo instradamento e quindi su Crea nuovo intento.



Nota: un intento & un mapping trail testo o il testo digitato da un utente e un'azione o risposta specifica che I'agente di
conversazione puo eseguire. Gli intenti consentono all'agente di comprendere larichiesta dell'utente e determinare la risposta o
I'azione appropriata da eseguire.



= @ Dialogflow CX

Build

“ FLOWS
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A Default Start Flow

“ PABES

Q start Page

[ Agent_or_Estimate

O caller_Name

Praject Agent

CL2024AMS = CiscoTAC_Virual_Agemt  ~

Default StartFlow & & [ Qb d Enable minimap

Saart Page
v

Caler_Hame

Agent_or_Estimabe
Description
Edit description
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Hi §aeusion params Mams, please et e ko if _
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o Add state handler

Langiasge

en -

a0 P =@

P

Y
.\W’Jﬁ <> Publish @ Agent settings By Test Agent
& Route  [¥ Save oo X

Routes are called when am end-user input matches an intent andfor some
condition on the session staius is mel. A route with an intent requirement is
called an intent route. A route with only condition requirement is called a
condition route. Leam more

Description

~ Intent

An intent categorizes end-user's intention during a convessation with the
agent (for example, schedule an appointment). Leamm more

et !

[« e

/ e

A Default Welcome Intent
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Passaggio 2. Denominate I'intento Agent_intent. Fornire 3-5 frasi di formazione, come agente, rappresentante, escalate, personareale. Non

dimenticare di salvare le modifiche apportate alla pagina.

= |® Dialogflow CX

Build
S FLOWS

A Default Start Flow

A PAGES
O Stant Page

O  Agentor_Estimate

O Caller.Name

Manage

+ m

Project Agent
CL2024AMS r CiscoTAC_Virtual_Agent ~
Default StartFlow & & o) 0:) Q Enable minimap

Start Page
.

Description
it descrption
Entry fulliliment
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Reates +

Add state handier

Language
en =

Passaggio 3. Creare una nuova pagina e denominarlaWhat_Kind_Of_Agent .
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b — |
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.
Agent_or_Estemate X |
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Ty & training pheate and preas Entes
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Aniintent categorizes end-use
agent (for example, schedule an

tention during a conversation with the
intment). Lean mone
Déspiay name *

Agent_inent

Labels

Description

Training phrases

When a user says something similas to a training p
it 1o the intent. You don't have 1o create an exhaustive
out the list with similar expressions. To extract paramater

e, Dialogflow matches
Dialogiow will fill




Praject Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS v CiscoTAC Virtual_Agent  ~ en ~ a @ P i 0
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[
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Page Name /
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f
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M Agent_or_Estimate
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£
Passaggio 4. Fare clic sullapagina Agent_or_Estimate. Aggiungete una nuova stesura, quindi selezionate I'intento.
Project Agent Language
= @ Dialogflow CX CL2024AMS - CiscoTAC Virtual_Agent  ~ en - a @ P i 0
p—
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Edit description
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% P + @ Parameters + e
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R
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An intent categorizes end-user’s intention during a conversation with the
Add state handler agent {for example, schedule an appointment). Leam mare
O Agentor Estimate .
O caller_Name Agentinten -
[ What_Kind_Of_Agent

o Preview Editintent

Passaggio 5. Nelle impostazioni Route scorrere verso il basso e selezionare |'azione per spostare |a chiamata alla pagina
What_Kind_Of_Agent.



Progoct Agent Language
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QO star Page A Transition
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_or| Flow @ Page

0 caller_Name
When this transition occurs, this is the next page in the conversation
0 What_Kind_0Of_Agent

Page

What_Kind_Of_Agent -

Passaggio 6. Per unamigliore esperienzadi comunicazione & necessario aggiungere gestori eventi senzainput predefiniti altrimenti il sistema
non rilevaalcun input anche prima che si abbiala possibilitadi fornire I'input. Nella pagina Agent_or_Estimate, fare clic su Add state

handler, selezionare Event handlers, quindi fare clic su Apply.



Nota: i gestori eventi sono tipi di intento attivati quando si verificaun evento specifico. Ad esempio, se l'agente virtuale non riceve
alcun input o non riconosce I'input, il gestore eventi viene utilizzato per attivare I'intento di non input che consente di continuare la
conversazione.
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Passaggio 7. Fare clic su Add New Event handlers (Aggiungi nuovi gestori eventi), selezionare dall'elenco No-input default (Nessun input

predefinito) e salvare le modifiche.
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“ Fulfiliment
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* w Parameter preseis
= v Generators
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You can define different types of response messages, 1o provide the end-user with
miode Than just text responses. Learn more

Agent says: o]

Al dialogue aption

Task 5. Configurareil ciclo di lavorazione per |a sezione Stima e connettere Agent_or_Estimate alla nuova pagina Estimate Details

Passaggio 1. Create Estimate _Intent. Nellapagina Agent_or _Estimate fare clic sull'icona piu (+) per aggiungere una nuovaroute e creare un

nuovo intento.



Proect Agent Lanquage
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Condition rules

Passaggio 2. Denominate |'intento come Stima_| ntento e fornite alcune frasi di addestramento. Per quanto riguardale frasi relative ala

formazione, puoi aggiungere affermazioni come stime, calcolo dei prezzi, devo sapere quanto costa. Salvate |'intento.

Progect Agent Lanquage
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Passaggio 3. Creare una nuova pagina con il nome Estimate_Details. Collegare le pagine Agent_or _Estimate e Estimate_Details quando

viene attivato Estimate_| ntent.
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D
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Passaggio 4. Fare clic sulla pagina Agent_or_Estimate. Aggiungete una nuova stesur a, quindi selezionate I ntento Stima_I ntento (I ntent
Estimate |ntent).

- — p— . " L=
| - § .

Passaggio 5. Scorrere di un bit verso il basso e aggiungere larisposta dell'agente che il chiamante sente una volta attivato Estimate_| ntent.

Potete digitare qualcosa come, fatemi raccogliere a cune informazioni per la stima.



= @ Dialogflow CX

Buikd Merags
~  FLOWS + Mm@

A Defauh Stant Flow

~ PAGES + m
Page Bame

Istimate Details |~ X

0O Start Page

D) Agentor_Estimate

O GCaller Nome

[ What Kind_Of_Agent

CL2024AMS = CiscoTAC_Virtual_Agent ™ &n
DefaultStartFlow & & [ &) @ Enable minimap
Sttt Page

Calber_Mame

»
Agent_or_Estimate X
Description

Edit description

Entry fulfillment

Hi $aesasen parari Mame, plesse het imee kivdin i

Paraméters +
Routes +
Agent_letent o

Add state handler

what_kond_Of_agent

a o P =20

W <» Publish £ Agentsettings R TestAgent
€ Route  [E save 0o X
A Hule (LN
“ Fulfiliment
Fulfillmént s the agent response for the end-user. Leam more
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Passaggio 6. Scorrere fino allafine e selezionare la transazione fino alla pagina Estimate_Details una volta attivato I'intento. Salvare la

configurazione della pagina.
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Task 6. Configurazione della pagina Dettagli_stima con parametri e instradamento
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Passaggio 1. Analogamente a quanto € stato creato il parametro per il nome del chiamante, creare il parametro per il numero di agenti per i

quali il chiamante ha bisogno di una stima. Fare clic sulla pagina Stima_Dettagli, aggiungere il Parametro, denominarlo Numero_di_agenti e

selezionare dall'elenco il tipo di entita standardsys.number. Non dimenticare di salvare le modifiche.
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Passaggio 2. Configurare I'Entry Fulfillment per il chiamante in modo da comprendere quali informazioni sta cercando I'agente virtuale. E

possibile digitare un numero di agenti, ad esempio, quanti agenti si desiderainserire nel Contact Center.




Nota: se non & possibile copiare e incollare I'evasione suggerita, iniziare a digitare nel campo Risposte agente, quindi incollare il
testo, quindi eliminare il testo non necessario.
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Passaggio 3. Selezionare la condizione che attival'azione nella pagina Dettagli_stima. Nella pagina Estimate_details, fare clic su add new

Route, nellafinestra a destra scorrere verso il basso e configurare la $page.params.status =“ FINAL” condizione.
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Passaggio 4. Scorrere I'elenco verso il basso e aggiungere larispostadell'agente virtuale. Tipo: sto mettendo insieme i dettagli dellarichiesta di
stima per gli $session.params.Number_of_agents agenti.
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Passaggio 5. Aggiungi, quindi selezionare Payload per sonalizzato dall'elenco.
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Inserire lasintassi successiva nella sezione Payload per sonalizzato e salvare le configurazioni.

"Execute_Request”: {
"Data": {
"Params’: {

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



Nota: nel formato dati JSON, una variabile € una coppia chiave-valore che rappresenta una proprieta di un oggetto. La chiave &€ una
stringa cheidentificala proprietaeil valore e costituito dai dati associati alla proprieta.

Il payload per sonalizzato contiene la chiave Estimate_Agents Count eil valore € Parameter $session.params.Number_of _agents. Questo

parametr o viene modificato a seconda della risposta del chiamante.
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Passaggio 6. Scorrere verso il basso la sezione Route e impostare Transizione fino aFlusso finale.
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When this transition ocours, this |5 the next page in the conversation
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End Flow

Terminala sessione sul lato Dialogflow e trasferisce la chiamata a WxCC, dove continuadal percorso gestito dall'agente virtuale.
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Passaggio 7. Eseguireil test del flusso dell'agente virtuale a questo punto.
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Attivita 7. Pagina Configura Estimate_Detail
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Passaggio 1. Create due tipi di intento aggiuntivi, TAC_Intent e Sales_| ntent. Fare clic su Gestisci, selezionare Intenti dall'elenco Risor se,

quindi fare clic su Crea.
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Passaggio 2. Aggiungere route per lacoda TAC. Tornare alla coda e fare clic sullapagina Tipo_di_agente. Quindi fare clic su Add New Route

(Aggiungi nuovaroute) e selezionare I'intento creato nel passaggio precedente per la coda TAC. Salvare le impostazioni del ciclo di lavorazione.
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Passaggio 3. Scorrere verso il basso e aggiungere la risposta dell’
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agente che il chiamante sente quando viene attivato I'intento.
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Passaggio 4. Aggiungere I'opzione della finestra di dialogo per spostare |a chiamata all'agente attivo selezionando Handoff agente attivo.
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Selezionando questa opzione, la chiamata esce dall'output Escalate del blocco Virtual Agent V2 nel generatore di flusso.
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Passaggio 5. Nel campo payload handoff agente attivo, € possibile aggiungerei dati in formato JSON che sara possibile anaizzare in seguito
nel flusso WxCC. In questo caso, € necessario aggiungere Type Of Agent (TAC). TAC che consente di prendere la decisione di instradamento

per lacoda corretta nel flusso.

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

"Type_Of Agent": "TAC"
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Passaggio 6. Terminail flusso sul lato Dialogflow dopo lo spostamento della chiamata nel flusso WxCC.
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Passaggio 7. Eseguire la stessa procedura per configurareil ciclo di lavorazione per la coda Vendite. Fare clic su Add New Route. Selezionate
Sales_Intent e salvate le impostazioni Route.
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Passaggio 8. Aggiungere le opzioni Agent response e Live Agent handoff dialog.
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Passaggio 9. Terminail flusso per questa pagina dopo che I'intento € stato attivato e la chiamata & stata spostata nel flusso WxCC.
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Passaggio 10. Aggiungere lavoce Fulfillment allapaginaWhat_Kind_Of_Agent in modo cheil chiamante sappia che tipo di risposta si
aspetta dall'agente virtuale. Fate clic sul campo Entry Fulfillment e digitate, se desiderate parlare con un tecnico di assistenza o se volete

parlare delle vendite.
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Passaggio 11. Verificare I'agente virtuale.

Configurazione del flusso con |'agente virtuale nel portale di gestione di Webex Contact Center

Obiettivi

In questa sezione vieneillustrato come generare il flusso in Webex Contact Center Flow Builder coniil blocco Virtual Agent che spostala
chiamatain coda con gli agenti attivi o per stimare ladiramazione in cui & possibile estrarre e utilizzare i dati sul numero di agenti per lastima
per il report di Analyzer.

Attivita 1. Crea nuovo flusso.

Passaggio 1. Nel portale di amministrazione di Webex Contact Center aprire la finestra Routing Strategy Module e Create New Flow entry.

e = ; G000, | & 2 8

Flows

41 |

Passaggio 2. Chiamauil flusso { Your Name} _Virtua_Agent_Flow.
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TAC Virual_Agent Flow

Flave Mam must b urique with no spaces. It can anly contain alphanumernics and undersconss

Triggering Events

Select the event that tiggers this flow. An event i anything that takes place in the
contact center, such &5 an agent answering a call. This selection influences how the
flow can be built and used in other configurations.

NewPhoneContact

NewPhoneContact is triggered when a
new interaction reaches a telephony
entry point

Start Building Flow

Attivita 2. Percorso gestito configurato per I'estrazione dei dati di stima per il report Analyzer.

Passaggio 1. Spostare I'agente virtuale V2 nel flusso e connetterlo a blocco NewPhoneContact.
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& virtual agent v.
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Group
S8 set Caller ID
@ Recording Contrel

Passaggio 2. Fare clic sul blocco Virtual Agent V2 e, sotto le impostazioni di blocco, selezionare Contact Center Al Config creatoin
precedenza o utilizzare I'agente virtuale preconfiguratoDan_Userl Virtual_Agent. Inoltre, fare clic su Advanced Settings (Impostazioni

avanzate) e aumentare il tempo di ritardo dellaterminazione da 3 a5 secondi.



Nota: Ritardo di terminazione é l'intervallo di tempo che deve essere impostato per consentire il completamento dellarichiesta
audio dall'agente virtuale in Dialogflow primachei contatti si spostino a Contact Center Webex. Ad esempio, se nella
configurazione VA di Dialogflow & presente una risposta lunga prima che la chiamata passi all'nandoff dell'agente Live, larisposta

viene tagliata e la chiamata viene spostata nella coda.
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Passaggio 3. (Solo informativo) Comprendere come i dati relativi alle chiamate vengono spostati da Dial ogflow a Webex Contact Center.

Quando la conversazione viene trasferita da Dial ogflow a WxCC, viene creata una variabile di output con dati in formato JSON che sono stéti
generati nel portale Dialogflow mentre il chiamante interagiva con I'agente virtuale. Una delle variabili di output &
VirtualAgentV2.MetaData. Per visualizzarlo, fare clic in un punto qualsiasi dell'areagrigiain Flow Builder e scorrere verso il basso lafinestra

di destra. Questa variabile di output contiene i dati specificati nel payload per sonalizzato.
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L'obiettivo & estrarre le informazioni sul numero di agenti richiesti dal chiamante per lastima. Nella sezione precedente, avete creato il

parametro con il nome Number_of Agents.
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E s configurail ciclo di lavorazione con il payload per sonalizzato dove, unavoltariempito il parametro, il valore del parametro viene

assegnato allachiave Estimate_Agents Count, quindi la chiamata viene spostata sul lato WxCC.
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{

“Execute_Request™:

Psession. parons. Nusber_of_agentsf
H
}
}
1

Sedoct template

Al dinlogue option

Passaggio 4. Configurare il percorso gestito dall'agente virtuale per estrarre i dati di stima e associarlo allavariabile globale. Analizzando i

dati JSON dellavariabile VirtualAgentV2_MetaData € possibile estrarre il valore del parametro Number _of _Agents e assegnarlo alla nuova

variabile nell'ambiente WxCC. Inoltre, si desidera che la variabile sia segnalabile, pertanto € necessario utilizzare unavariabile globale. In

WxCC flow builder, fare clicin un punto qualsiasi dell'area grigia e nellafinestradi destrafare clic su Add Global Variable (Aggiungi

variabile globale).
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Lavariabile globale Estimate Number_of Agents deve essere creatain precedenza nel portale di amministrazione di WxCC. Sara quindi

sufficiente selezionarlo e fare clic su Aggiungi. In questo modo, la variabile globale diventa disponibile per I'utilizzo nel flusso.

Q) Search Global Variables

ol Estimate_Number_of_Agents x

Variable Namos Type | Value

i Global_VoiceName String | Automatic
wll Number_of_Agents_MD String | NA
JDS_Token String | YIVIWFIZTA...
WorkspacelD String | 8552200311,

o all TMP_Checked Boolean | true
ol Global_Language String | en-US
pd Global_FesdbackSurveyOptin String | uninitialized

o ol WR_Option_Global String |

B = Estimate_Numbaer_of_Agents String | NA

Passaggio 5. Aggiungere il nodo Parse. Nel nodo Parse selezionare Virtual AgentV 2.MetaData come var iabile di input, selezionare dall'elenco
lavariabile globale aggiunta al flusso nel passaggio precedente come variabile di output, quindi utilizzare la stringa successiva per analizzare i

dati JSON $.Params.Estimate_Agents_Count.
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Passaggio. 6. Utilizzare il nodo Play M essage per convalidareil risultato e notificare il chiamante. Aggiungere il nodo Riproduci messaggio,

Attiva funzione sintesi vocale, selezionareil connettore TTS e scegliere Output Voice dall'elenco.
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Add one or more sudio files of text-1o-speech MoSsages to play in
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Passaggio 7. Aggiungere il nodo Disconnetti contatto. Quindi fare di nuovo clic nel campo Riproduci messaggio e aggiungere questo

messaggio di sintesi vocale, nel campo Tipo di sintesi vocale, grazie. Larichiestadi stima per gli agenti {{Estimate_Number_of_Agents}} &

stata creata e il team potra contattarti presto con i risultati.

Eliminate I'opzione File audio e pubblicate il flusso.
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Attivita 3. Configurato Escalated per spostare la chiamata alla coda appropriata con agenti attivi.

Passaggio 1. Creare la variabile Flow e denominarla Queue_Routing.

Add Flow Varlable

Variable Typo

String W
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5
Contains Sensitive Information ()
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Cancel

Passaggio 2. Aggiungere il nodo Par se e configurarlo per assegnareil valore della variabile Type Of Agent da Dialogflow allavariabile di

flusso Queue_Routing.
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3. Aggiungere il nodo Case e configurarlo con la variabile Queue_Routing. Nel collegamento Descrizione configurarei valori TAC e Sales, in

quanto si tratta di due valori spostati dal portale Dial ogflow.
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Passaggio 4. Aggiungerei nodi Play M essage per verificare che la chiamata vengainseritanella coda TAC. Configurare il nodo Riproduci

messaggio con TTS edigitareil testo simile a questo, Grazie dell'attesa. 11 tecnico TAC sara a breve con voi.
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Passaggio 5. Eseguire |a stessa operazione per lacoda Vendite. Comunicare al chiamante che la chiamata pud essere connessa all'agente di

vendita in breve tempo.
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Passaggio 6. Aggiungere il blocco Contatto coda e configurarlo con TAC_Queue.



Cisco Vebex

s Dl TAC_Virtual_Agent_Flow # oat® (@) eaicon ® o
T3 Main Flow ¢ Event Flows  ® Help Q searchFlow  ow & QueueContact_dek X

& virtual Agent * Gueus Contact ACtivity Settings
& windTansfer > © MU0 e g Deeen. o TTTTn ==
5 Activity Description

Play Message Enter a Description
@) Collect Digits
Py Music

Centact Handling A

T Feedback

Chooso if all contacts should go 1o o single queus, of if quaus

Q, Get Queue Info selection should change based on the value of a flow variable.

@ Collback ¢ - i © static Quouo
s Variable Queues
B3] screen Fop Quewe &
QO TAC_Queue W
- Sebect o single quewe wsed for all interactions in this branch of the flow. i
= Menu vor Handing ) the e supgarts Siils Based Fouting, additinal corfgurabons appear
Undetned Erors L
4 Feedback V2
) Sat Contact Priofty
B Queue To Agent Enabile this (esture if contsets in this path of the Bow should be
POz over othar CONLACES in tha quase. I thes & enablad for
sofme bul Aot all contacts, there i a risk that those without &n
B virtal Agent v2 @0 aagq

assigned pricrity will Rever move b th top of the quéue

104-00 it Debug D Autosave 1 Validation: Off | Publish Flow

Passaggio 7. Aggiungere un contatto della coda aggiuntivo e configurarlo con Sales Queue.
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Passaggio 8. Posizionare I'output predefinito sul nodo Case sul messaggio Play correlato alla coda Sales. Convalidare e fare clic su Pubblica
flusso.
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Attivita4. Aggiungereil flusso a punto di ingresso.

Passaggio 1. Andare ai punti di ingresso e selezionare il punto di ingresso. Fare clic su tre punti per modificareil punto di ingresso.

Lab Tenant | Local Time

L]
Lab Tenant Dashboard Entry Point  x  Eniry Point Mappings
Entrv Printe 7
Entry Points s
1
Hame Chanmel Type Description Status 1]

BOEE

Passaggio 2. Selezionareiil flusso e gli altri campi obbligatori e salvare il punto di ingresso.



Name DialogflowCX_Lab

Description

Type

Channel Type

s [

Advanced Settings

Service Level Threshold &0 econds
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— Flow TAC_Virtual_Agent_Flow
X
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Passaggio 3. Configurare la mappatura del punto di ingresso per il punto di ingresso.

Lab Tenant | Local Time ) S4 Admin Cisco ~ of

[
New Dialed Number Mapping b
Q
Webex Calling
x
Webex Calling
=
L
&
Location us
o
Available Mumbers +14407308308 x
4
Entry Point DizlogflewCX_Lab
+
PSTH Region Default
D

D EC» Ec»

Attivita 5. Verificare le configurazioni.

Una volta completate tutte queste configurazioni, chiamare il DN relativo a punto di ingresso e verificare I'integrazione.

Informazioni correlate

e Supporto tecnico Cisco e download



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

Informazioni su questa traduzione

Cisco ha tradotto questo documento utilizzando una combinazione di tecnologie automatiche
e umane per offrire ai nostri utenti in tutto il mondo contenuti di supporto nella propria lingua.
Si noti che anche la migliore traduzione automatica non sara mai accurata come quella fornita
da un traduttore professionista. Cisco Systems, Inc. non si assume alcuna responsabilita per
I&rsquo;accuratezza di queste traduzioni e consiglia di consultare sempre il documento
originale in inglese (disponibile al link fornito).



