Configurar e solucionar problemas do CCE
Virtual Assistant Voice
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Introduction

Este documento descreve como configurar o Virtual Assistant Voice (VAV) do Contact Center
Enterprise (CCE) integrado com a CCAI (Inteligéncia Artificial) do Google Contact Center.

Contribuido por Ramiro Amaya Engenheiro do TAC da Cisco, Adithya Udupa, e Raghu Guvvala,
Engenheiros da Cisco.

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

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



- Didlogos do Google
- Hub de controle

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

- UCCE versao 12.6
- CVP 12.6 ES6

- Didlogos do Google
- Hub de controle

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

Background

O recurso Virtual Assistant Voice (VAV) permite que a plataforma IVR se integre a servigos de voz
baseados em nuvem.

Este recurso suporta interacdes semelhantes a humanos que permitem resolver problemas de
forma rapida e mais eficiente na RVI.

O recurso VAV anteriormente conhecido como Customer Virtual Assistant (CVA) foi aprimorado
para os clientes faturados pela Cisco no CCE 12.6. VAV.

Note: Nesta versédo, somente o Google Natural Language Processing (NLP) é suportado.

Configurar

Projeto de fluxo de dialogo

O agente Google Dialogflow precisa ser criado e a Base de conhecimento precisa ser adicionada
antes de iniciar a configuragao de Respostas do agente. Vocé precisa de uma conta de servigo
Google, um projeto Google e um agente virtual Dialogflow. Em seguida, vocé pode adicionar a
base de conhecimento ao agente virtual Dialogflow.

O que é um fluxo de dialogos?

O Google Dialogflow € uma plataforma conversacional de experiéncia do usuario (UX) que
permite interacdes de idioma natural exclusivas da marca para dispositivos, aplicativos e servigos.
Em outras palavras, o Dialogflow € uma estrutura que fornece servicos NLP / NLU (Natural
Language Understanding). A Cisco se integra ao Google Dialogflow para o Cisco Virtual Agent e
para Respostas e Transcrigoes de Agentes.

O que isso significa para vocé? Bem, isso significa que vocé pode basicamente criar um agente
virtual no Dialogflow e depois integra-lo ao Cisco Contact Center Enterprise.



Se precisar de informagdes sobre como criar um agente virtual ou projeto Dialogflow, visite:
Configurar CVA do CVP

Siga estas etapas para adicionar a Base de conhecimento ao Virtual Assistant Voice (VAV).

Observagdo: o VAV nao exige o uso de uma base de conhecimento; no entanto, para fins
de configuragao, é necessario criar um Perfil de agente que exija a configuragdo de uma
base de conhecimento.

Etapa 1. Efetue login no console do Dialogos, selecione o agente e clique em Conhecimento:
Console de fluxo de dialogo

Essentials
CVTAC-BU-Sample -
a @  Please use test console above to try a

sentence.
No knowledge base has been created yet. Create the first one.
Intents
Knowledge Connector provides your Dialogflow agent with the
capacity to answer queries based on predetermined sources of

g Knowiedge el knowledge such as websites, FAQS. or knowledge base articles. Read
more here,

Entities

Fulfillment
Integrations ADJUST KNOWLEDGE RESULTS PREFERENCE

When your gquery also matches an intent, specify how strongly you prefer knowledge results
Training Weaker L Stronger

Walidatinm

Etapa 2. Na pagina Bases de conhecimento, clique em CRIAR BASE DE CONHECIMENTO,
nomeie a Base de conhecimento e clique em Salvar.

Dialogflow _ -
’ Essentials e Conﬁgure CVAI SAVE

CVTAC-BU-Sample ~
After you name and save this knowledge base, you can add
Intents knowledge documents such as websites, FAQs or knowledge base
articles.
Entities
g Knowledge [Peta]
Fulfillment

Integrations

Training

Validation

Etapa 3. Adicione um documento ou link a base de conhecimento recém-criada. Clique em Criar


https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-customer-voice-portal/215527-configure-cvp-customer-virtual-assistant.html
https://dialogflow.cloud.google.com/#/login

0 primeiro.

‘ Diglogflow ¢ | Configure CVA
Essentials

CVTAC-BU-Sample ~
liienis No knowledge document has been created yet.|Create the first one.
Entities Knowledge documents are articles or FAQs that your Dialogflow agent
can use to generate responses to user queries. Read more here.
g Knowledge b€t

Fulfillment

Responses @ A
Integrations

Execute and respond to the
user

Training

Validation Respond to your users with a simple

Etapa 4. Na pagina Criagao, digite o nome do documento, selecione o tipo de conhecimento, o
tipo de MIME e a fonte de dados.



Document Name *

CVA Config doc 1

Knowledge Type®

FAQ g
Mime Type *

text/html b
DATA SOURCE

@® UuRL

Enable Automatic Reload @

Etapa 5. Clique em Criar.




Knowledge Type ™

FAQ v
Mime Type *
text/html v

DATA SOURCE

O+

gs://bucket-name/object-name

@® URL
http:/fwww.example.com/faq *

https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/unified-customer

O A fla § -

Enable Automatic Reload @

CREATE

Etapa 6. Crie um perfil Google Al.

1. Depois que o KB ou as Perguntas frequentes forem atualizados para o agente de fluxo de
dialogo, faga login no Google Agent Assist e escolha o projeto usado para o KB/Perguntas
frequentes.

2. Selecione os perfis de conversacéao e clique em criar novos conforme mostrado na imagem.

bl Agent Assist  comfeeceoomasseaton @ B oo o=@
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https://agentassist.cloud.google.com/

3. Atualize esses detalhes ao criar o perfil de conversacao e clique em criar botao.

- Nome de exibi¢ao - D& qualquer nome para identificar o perfil.

- Tipos de sugestao - Com base no que vocé selecionou na guia Bases de conhecimento (KB)
na Interface do usuario de fluxo de dialogo (DF Ul), clique nisso. Deve ser FAQ ou Artigos.

- Quando vocé faz isso, todos os KBs criados na pagina da IU do DF sao exibidos aqui
automaticamente. Selecione o correto.

- Atualizou alguns dos outros campos obrigatérios, como Analise de sentimento ou atualizou os
valores padrao com base nos requisitos, como limite de confianga ou sugestées maximas,

etc.
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Retrieval method

Select how suggestions should be surfsced

= ; .
.9; Inline suggestions (AP response)

&

)} PubfSub messages

Sentiment analysis

nspect messsges from the #gent and end cusiomer and kentify the prevailing emotional opsnlon within the text

Enable sentiment analysis

Choose to use Dialogflow

Yioua SN leverage models created in Agent At o creale & Dialoglow virtual agent

Enable virtual agent

- Agora, o perfil de conversagéo € exibido na URL de assisténcia do agente.
- Copie o ID de integragéo. Clique no botdo Copiar para a area de transferéncia. Isso € usado
posteriormente na configuragao do Control Hub.

B Acort Aol Omsemtssn s - @ 82 =@

F
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Observagédo: nao ha nenhuma configuragao de fluxo de dialogo necessaria para
transcricbes de chamadas.

Configuragao do Webex Control Hub

Crie uma configuragdo de CCAI no Cisco Webex Control Hub no Control Hub. Uma configuragéo
de CCAI aproveita os conectores de CCAI para chamar os servicos de CCAI. Para obter detalhes,
consulte o artigo Configurar IA do Contact Center no Webex Help Center

Etapa 1. Verifique se o editor e assinante do Cloud Connect estao instalados. Para obter mais
informagdes, consulte a sec¢ao Instalar conexdo de nuvem no Cisco Unified Contact Center



https://admin.webex.com
https://help.webex.com

Enterprise Guia de instalacdo e atualizacéo.

Etapa 2. Faca login no Webex Control Hub. Navegue até Contact Center e clique em Cloud
Connect.
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Etapa 3. Na janela do Cloud Connect, insira 0 nome e o0 nome de dominio totalmente qualificado
(FQDN) da conexao de nuvem primaria.
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Etapa 4. Na janela Cloud Connect (Conexao de nuvem), insira o nome e o FQDN da conex&o de
nuvem primaria e clique em Register (Registrar).

Etapa 5. Adicione um conector. Na janela do Contact Center, selecione a guia Connectors.


/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/installation/guide/ucce_b_12_6_1-install_upgrade_guide.html
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Etapa 6. Se ja houver um conector adicionado e vocé precisar adicionar mais um, clique em
Adicionar mais. Entre com o Google e siga as instrug¢oes.

Maw Google Contact Centre Al Conneclor
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Passo 7. Agora adicione os recursos. Na pagina Centro de contatos, clique em Recursos e em
Novo.
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Etapa 8. Agora vocé esta na pagina Criar um novo recurso do Contact Center. Clique em Contact




Center Al Config.

Create a new Contact Centre feature

Contact Cantre Al Config

Croats CorPp st Tal (i
oty A Cagutaity i o fiows

Etapa 9. Fornece as informagdes do recurso, seleciona o conector ja adicionado e o perfil Google
é criado.
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Configuragéo do CCE

Etapa 1. No UCCE AW, abra a ferramenta Cisco Web Administration e navegue até Inventario.
Clique em New.
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Etapa 2. Adicione o Cloud Connect e fornega o FQDN e as credenciais.
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Note: Consulte estes documentos para obter informagdes sobre troca de certificados PCCE:
Certificados com assinatura automatica em uma solucdo PCCE e gerenciamento de
certificado de componentes PCCE para SPOG. Para UCCE, consulte Certificado com
assinatura automatica trocado no UCCE.

Etapa 3. Configure o Cloud Connect no console de operag¢des do CVP (OAMP). Para obter
detalhes, consulte a se¢cao Configurar dispositivos CVP para conexdao em nuvem no Guia de
administracao do Cisco Unified Customer Voice Portal.

Observagao: € apenas para UCCE. Esta etapa nao € necessaria para o PCCE.


https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215354-exchange-self-signed-certificates-in-a-p.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise-1201/214845-manage-pcce-components-certificate-for-s.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
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Etapa 4. Importar o certificado Cloud Connect para o servidor CVP. Para obter detalhes, consulte
a segao Importar certificado do Cloud Connect para armazenamento de chaves do Unified CVP
na configuragcdo Guia do Cisco Unified Customer Voice Portal.

Etapa 5. No console do Unified CCE Administration, faga isso para associar a configuragéo do
CCAI a todos os tipos de chamada:

1. Na ferramenta AW Web Administration, navegue até Features e selecione Contact Center
Al.
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2. Selecione Servigos de Al faturados pela Cisco.

Caontact Center Al

3. Na pagina da IA da central de atendimento, selecione a CCAI configurada antes no Control
Hub.
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Etapa 6. Para aplicar a configuragao do CCAIl apenas a um subconjunto dos tipos de chamada ou



para substituir a configuragao global de tipos de chamada especificos, faga o seguinte:

1. Na ferramenta de administracdo da Web, navegue até Configuragdes de rota e selecione Tipo
de chamada.

Al Unifind Contact Center Enterprise Management P
LS00 v

2. Clique em Contact Center Al e selecione a |A do Contact Center configurada no Control Hub.

'_':|I'5'|'__i:'}' Linified Contact Center Enterprise Management L1 b
Edit | T, .:l
i
| swe |
Configuragéo do CVP

Etapa 1. No CVP Call Studio, abra o aplicativo call studio.



Etapa 2. No elemento Dialogflow, verifique se a ID da conta de servigo esta vazia.

Etapa 3. Deixe a propriedade VoiceXML e o valor nulos se quiser usar o ID de configuragao
padrao ou na propriedade VoiceXML adicione CCAl.configld como a propriedade e o valor do
configid configurado no Control Hub.

VoiceXML Property Value

Verificar

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

Troubleshoot

Registros a serem coletados

- UCCE/PCCE: Logs Tomcat

- Conexao de nuvem: cloudconnectmgmt (file view ativelog
hybrid/log/cloudconnectmgmt/cloudconnectmgmt.YYYY-MMM-DD.0.log)

- CVP: Logs do VXML Server

- CVVB: Speechserver (Logs do mecanismo)

- Aplicativo do Call Studio

- Dialogos do Google

Cenarios

Orquestragdo



- UCCE/PCCE: Logs Tomcat
- Conexao da nuvem:cloudconnectmgmt (registro de ativagao da exibi¢do de arquivo
hybrid/log/cloudconnectmgmt/cloudconnectmgmt.YYYY-MMM-DD.0.log)
- CVP: Logs do VXML Server
- CVVB: Speechserver
A orquestragao quando vocé adiciona o VVB/Cloud Connect no PCCE escalou implantagdes por

sincronizagao adiada. Portanto, aguarde até 10 minutos para que os detalhes reflitam sobre os
VVBs.

A orquestracado quando vocé adiciona o Cloud Connect na implantagdo do PCCE 2k acontece
imediatamente

Arquivo de log a ser verificado - \icm\tomcat\logs\CCBU*.log

27 2021 04:06:15.095 -0700:

r 27 1-79-thread-1-6-REST_API_INTO:| VWBProcesaingWorker :: v
Rpr 27 2021 O04:08:15.110 -0700:

1-73-thread-1-6-REST | 0: CloudConnectManager :: pr

-1-§-REST_]
-1-§=-REST ]

-1-6-BEST_API_INFD: VVEMessageSensrator.buildRest
-1-6-REST_API_INFD: VVEProcsssingWorkes :: cl
=1=6=FE sendfestRequestIodachine @

pr 27 2021 04:06:1 0 0_pool-79-thread-1-6-REST, O Rest call: PUT hEopas//10.10.20.61:443/adminacd /CIcodConnRct applications/isen
: BApr 27 2021 08:06:1%.208 -0700: nc:e.u_pmi 79-thrend-1-6-REST API INFO: Reapense ot Status is OK

D Apr 27 2021 04:06:15.208 -0700: 0CBO_posl-T9-thread-1-6-REST API_INFO: Respense Got is BUT hEtpec//10.10.10 81443 edsinaciscloudtoopact returned s response

status of 200 C!!
COOOQTITER: 10.10.10.22: Apz 27 2021 04:06:15.212 -0700: SCCHU_pool-T9-thoead-1-6-REST_API_INTD: ProcessingWorker.poocessRestResponse|) executiondtatus for

10.10.10. l==>ExecucicnScatus (sTatus="50CCES5", svacuslessage="FUT LEtpa://10.10.10.61: 443/ adeinapd /cloudConnect revurned 4 Tesponse suates of 200 OF', targetMachine='10.10.10.61")
COOOOTITHO: 10.10.20.22: Apr 37 2021 04:06:15. 212 -ETOD lCu"—‘W_POOl "‘? thread-1-8§-REST_API_INFD: Frﬁcual"lﬁ@rk&" 3 qm:ﬂewkmn:en currentSyncitatos ia FULL SYNC IN_FROGRESS

A API VVB usada para orquestracéo € https://<vvb-host>/adminapi/cloudConnect. Procure isso no
arquivo de log tomcat para verificar a resposta VVB.

Em caso de resposta de erro, verifique se essa API funciona quando chamada diretamente no
VVB

Para orquestracao no cenario de atualizacao, o status da tarefa pode ser verificado na tabela
System_Aftribute.

B hidh MACHINE_SIF_btU4 2U21-02-26 U3:35:50.0 2UAN-U2-26 U375/ 430 .i]

7 5389 VVBCloudConnectinfoSync Task SUCCESSFUL:vi261.00884 20210416 00:5821.937 | 25

3 5409 MACHINE_SIP_5611 2021-02-27 06:08:24.0 0210227060828970 4
@ RA1? MACHIME CIP RR1R MMNLIE NE-AA-AD N MNNALENE-AA-AA Q2T 1

Falha de sincronizagdo - CCEadmin

UCCE/PCCE: Logs Tomcat

Conexao de nuvem: cloudconnectmgmt (file view ativelog
hybrid/log/cloudconnectmgmt/cloudconnectmgmt.YYYY-MMM-DD.0.log)

Verifique se os detalhes do Cloud Connect, ou seja, token, org id, etc., foram recuperados com
éxito - chame /unifiedconfig/config/contacterai/token

Qualquer erro quando esses detalhes sao buscados indica um problema com o Cloud Connect -
service down/ change in credenciais/miss certificate, etc.,



ed & response

Verifique se ha algum erro na APl do ControlHub usado para obter a configuragcao padrao:
https://<service_base_url>/cms/api/auxiliar-data/resources/ccai-config/1534?orgld=<ord_id>

Falha de sincronizagéo - CVVB

CVVB: Speechconfig

Conexao de nuvem: cloudconnectmgmt (file view ativelog
hybrid/log/cloudconnectmgmt/cloudconnectmgmt.YYYY-MMM-DD.0.log)

Problema: falha ao sincronizar a configuragéo do servigo <TTS/ASR/NLP>: O servidor detectou
uma excegao.

Logs do Speechserver:

Logs do servidor de fala:
Servidor de discurso/logs/Servidor de discurso

Speechserver/logs/Speechconfig



O motivo do problema € que a configuragao do discurso ainda nao foi implantada corretamente.

Solugéo: Verificar log de configuragao de fala

Falha na busca da configuragao

Conexao de nuvem: cloudconnectmgmt (file view ativelog
hybrid/log/cloudconnectmgmt/cloudconnectmgmt.YYYY-MMM-DD.0.log)

CVP: Logs do VXML Server

CVVB: Speechserver

Problema 1:

Token de acesso OAuth2 esperado, cookie de login ou outra credencial de autenticagéo valida.

Logs:

Servidor de discurso/logs/Servidor de discurso

Razao: Tempo limite entre o VVB Speech Server e o Google
Solugédo: Configurar o servidor NTP apropriado
Problema 2:

Erro ao inicializar o Cloud Connect ( isCloudConnectConfigured: Falso)

Cloud Connect Config: Auth token is empty




Razao:

1. A configuragao do Cloud Connect pode estar errada
2. O servidor do editor de token poderia estar ocupado
Solugao:

1. Verificar configuragao

2. Reiniciar Speechserver

Falha de chamada

- CVP: Logs do VXML Server

- CVVB: Speechserver

- Registros de aplicativos do Call Studio

- Logs de driver de empilhamento dialoflow

Informagdes Relacionadas

. Configurar respostas e transcricoes do agente CCE
. Identificar e Solucionar Problemas de Respostas e Transcricoes do Agente CCE

. Guia de design e solucdes do Cisco Contact Center 12.6

. Guia de recursos do Cisco Contact Center 12.6

. Suporte Técnico e Documentacdo - Cisco Systems



/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/design/guide/ucce_b_ucce_soldg-for-unified-cce-1261.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/design/guide/ucce_b_ucce_soldg-for-unified-cce-1261.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/design/guide/ucce_b_ucce_soldg-for-unified-cce-1261.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_6_1/configuration/ucce_b_features-guide-1261/ucce_b_features-guide-1261_chapter_010001.html
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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