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Introduction
Ce document décrit comment configurer la fonction CVA du portail vocal du client (CVP).
Conditions préalables

Conditions requises

Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :



- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) version 12.5

- Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) version 12.5

- CVP version 12.5

- Navigateur vocal virtualisé Cisco (CVB) 12,5

- Cisco Unified Border Element (CUBE) ou passerelle vocale (GW)
- Dialogflow Google

Components Used
Les informations contenues dans ce document sont basées sur les versions de logiciel suivantes :

- Cisco Package Contact Center Enterprise (PCCE) version 12.5
- CVP version 12.5

- Navigateur vocal virtualisé Cisco (CVB) 12,5

- Dialogflow Google

Les informations contenues dans ce document ont été créées a partir des périphériques d'un
environnement de laboratoire spécifique.All of the devices used in this document started with a
cleared (default) configuration.If your network is live, make sure that you understand the potential
impact of any command.

Fond

Le CVP 12.5 introduit la fonctionnalité Customer Virtual Assistant (CVA), dans laquelle vous
pouvez utiliser les services de traitement de texte (TTS), de reconnaissance vocale automatique
(ASR) et de langage naturel (NLP) de fournisseurs tiers.

Remarque: Dans cette version, seul Google NLP est pris en charge.

Cette fonctionnalité prend en charge les interactions de type humain qui vous permettent de
résoudre les problémes rapidement et plus efficacement au sein de la réponse vocale interactive
(IVR) avec le traitement du langage naturel.

Cisco CVA offre les modes d'interaction suivants :

. Interaction locale : Les invites sont lues localement a I'aide de fichiers WAV et les entrées
utilisateur sont capturées a l'aide de la grammaire DTMF-.

- Interactions basées sur MRCP : Les invites sont lues par le serveur multimédia externe sur
site via la commande de synthese MRCP (Media Resource Control Protocol) pour la
fonctionnalité TTS. Les invites sont reconnues par le serveur multimédia externe en fonction
de la grammaire prédéfinie par ASR.

- Compréhension du langage naturel (NLU) : Cette fonctionnalité permet d'initier un dialogue
grace a l'interaction avec les moteurs NLP (Natural Language Processing) basés sur le cloud
qui sont formés a comprendre le langage naturel.

Architecture



Outre les composants requis dans un flux d'appels complet CVP, CVA nécessite la mise en
oeuvre des services cloud, des services vocaux et des éléments spécifiques CVP Call Studio.
Voici la liste de tous les composants requis dans CVA :

- Passerelles d'entrée, de sortie, CUBE

- Solution Unified Customer Voice Portal (Unified CVP), y compris Call Studio
- Unified Contact Center Enterprise (Unified CCE)

- Navigateur vocal virtualisé Cisco (VVB) - Services vocaux

- Services cloud (Google Dialogflow)

Cloud Services

DialogFlow

Webhook

NLP element

Call Server

CVP

Ingress GW

Flux d'appels Cisco CVA

Trois flux d'appels CVA principaux sont pris en charge avec Google Dialogflow.

- Logique IVR basée sur Google (Dialogflow)
- Intention basée sur les locaux (Dialogflowintent / DialogflowParam)
- Transcrire

Logique IVR basée sur Google (Dialogflow)

Le déploiement IVR hébergé est particulierement adapté aux clients qui prévoient de migrer leur
infrastructure IVR vers le cloud. Dans le cadre du déploiement IVR hébergé, seule la logique
métier IVR réside dans le cloud, tandis que les agents sont enregistrés dans l'infrastructure sur
site.

Une fois I'VR hébergé déployé, le signal principal et le processus multimédia se produisent dans
le cloud ; en outre, les solutions CVP et Cisco VVB sont en mode ponté pour que les supports
soient diffusés sur le cloud. Une fois I'IVR terminé et un agent requis, le contréle des appels est
transféré a CVP pour le traitement ultérieur de I'appel et de la file d'attente.
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Voici un exemple de flux d'appels :

1. L'appel passe de CUBE ou Inbound GW au serveur d'appels CVP. L'appel est ensuite
envoyé de CVP a Unified CCE/Package CCE.

2. CCE envoie une connexion temporaire a CVP avec l'instruction de définir le traitement
VRU/IVR avec le VVB Cisco.

3. CCE demande a CVP d'exécuter une application call studio, qui est déployée sur le serveur
VXML. CVP envoie l'appel a Cisco VVB et le traitement IVR commence. L'audio (RTP) est
désormais établi entre Cisco VVB et CUBE ou la passerelle d'entrée. Jusqu'a présent, les
étapes de flux d'appels sont identiques a tout flux d'appels complet standard. Les étapes
suivantes sont propres au flux d'appels de CVA Dialogflow.

4. La voix du client est diffusée sur Google Dialogflow a I'aide de Speech Server sur Cisco
VVB.

a. Une fois le flux recu a Dialogflow, la reconnaissance a lieu et le service NLU est engagé pour
identifier 'intention.

b. Le service NLU identifie les intentions. L'identification de l'intention se produit en fonction de
I'agent virtuel créé dans le cloud.

c. Dialogflow renvoie les invites suivantes a Cisco VVB de I'une des maniéres suivantes (selon
la configuration de I'application call studio) :

Audio : Dialogflow retourne la charge utile audio dans la réponse de I'API.

Texte : Dialogflow renvoie l'invite de texte en réponse, qui doit étre synthétisée par un service
TTS.

d. Cisco VVB invite I'appelant a fournir des informations supplémentaires.

e. Lorsque l'appelant répond, Cisco VVB transmet cette réponse a Dialogflow.



f. Dialogflow effectue I'exécution et répond de nouveau avec les invites de l'une des deux
maniéres suivantes :

Audio : Dialogflow retourne la charge utile audio dans la réponse de I'API avec I'audio
d'exécution avec I'utilisation de webhook.

Texte : Dialogflow renvoie l'invite de texte avec le texte d'exécution en réponse avec le crochet
Web d'utilisation. Ceci est synthétisé par un service TTS.

g. Dialogflow assure la gestion du contexte et de la session pour toute la conversation.

Le contréle de flux reste avec Dialogflow, sauf si le client demande un transfert d'agent ou si
I'appel est déconnecté.

Intention basée sur prémisse (Dialogflowintent / DialogflowParam)

Le déploiement d'intention sur site est plus adapté aux clients qui ont besoin que les informations
d'identité personnelles (PII) ou toute autre donnée sensible soient traitées sur leurs systémes
locaux. En regle générale, dans de tels déploiements, les informations d'identité personnelles (PIl)
ne sont jamais envoyées au cloud pour étre traitées ; au lieu de cela, elle est recueillie de maniéere
a ce que les informations soient toujours conservées et traitées sur place. Dans ce flux d'appel, la
plupart des contrdles de processus se produisent sur le serveur VXML. Ce flux d'appels permet :

- Invite/séquence de paramétres locaux
- Détection DTMF locale

. Etendre I'application actuelle

- Exécution locale
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Ce flux d'appels utilise les éléments DialogflowIntent et DialogflowParamt de call studio. Les
étapes 1 a 3 sont identiques au flux d'appels Dialogflow précédent. Voici les étapes suivantes :



4. La voix du client est diffusée sur Google Dialogflow via le serveur vocal de Cisco VVB.

5. Dans ce scénario, le serveur vocal transmet la parole au routeur ASR cloud

6. Une fois le flux regu sur Google, la reconnaissance a lieu et le texte est retourné au serveur
VXML. VXML Server transmet ce texte a Dialogflow et le service NLU est engagé pour
identifier I'intention. NLU identifie les intentions déja configurées. L'identification de l'intention
se produit en fonction de I'agent virtuel créé dans le cloud.

a. Google Dialogflow renvoie l'intention a I'application Call Studio déployée dans le serveur
VXML.

b. Si l'intention identifiée nécessite le traitement d'informations sensibles, telles qu'un numéro
de carte de crédit ou un NIP

saisie, Cisco VVB peut lire l'invite requise et collecter des DTMF (Dual Tone Multy
Frequency) auprés du client final.

c. Ces informations sensibles sont collectées par des applications commerciales locales et
envoyées a la base de données Customer Relationship Management (CRM) pour authentification
et pour plus d'informations

processus.

d. Une fois que le client a été authentifié avec son code PIN, le contréle de la parole peut étre
renvoyé au service ASR dans le cloud.

e. Le serveur VXML via l'application call studio assure la gestion du contexte et de la session
pour I'ensemble de la conversation.

Essentiellement, ce flux d'appels offre beaucoup plus de flexibilité en termes de définition des
actions a entreprendre a chaque étape en fonction de I'entrée du client et est entierement alimenté
par des applications sur site. Les services cloud sont principalement engagés pour la
reconnaissance de la parole et l'identification de l'intention. Une fois l'intention identifiée, le
contrble est renvoyé a l'application commerciale CVP pour traiter et décider de I'étape suivante.

Transcrire

Ce flux d'appels permet de convertir les entrées client de la parole en une phrase texte, en gros
ASR.

Configuration

Projet Dialogflow / Agent virtuel

Google Dialogflow doit étre configuré et connecté a Cisco Speech Server avant de démarrer la
configuration CVA. Vous avez besoin d'un compte de service Google, d'un projet Google et d'un
agent virtuel Dialogflow. Ensuite, vous pouvez enseigner a cet agent virtuel Dialogflow le langage
naturel afin que I'agent puisse répondre a l'interaction du client avec |'utilisation du traitement
Natural Language.

Qu'est-ce qu'un Dialogflow ?



Google Dialogflow est une plate-forme d'expérience utilisateur (UX) de conversation qui permet
des interactions en langage naturel et unique pour les périphériques, les applications et les
services. En d'autres termes, Dialogflow est une structure qui fournit des services NLP/NLU
(Natural Language Understanding).Cisco s'integre a Google Dialogflow pour CVA.

Qu'est-ce que cela signifie pour vous ? Cela signifie que vous pouvez créer un agent virtuel sur
Dialogflow et l'intégrer a Cisco Contact Center Enterprise.

Voici les étapes a suivre pour créer un agent virtuel ou un projet Dialogflow :

Etape 1. Créez un compte/projet Google ou demandez a votre partenaire Cisco de vous affecter
un projet Google.

Etape 2. Connectez-vous a Dialogflow. Accédez a_https://dialogflow.com/

Etape 3. Créez un nouvel agent. Choisissez un nom pour votre nouvel agent et le fuseau horaire
par défaut. Conservez la langue en anglais. Cliquez sur CREATE AGENT.

Dans cet exemple, I'agent virtuel gére les transactions bancaires. Par conséquent, le nom de
I'agent pour ces travaux pratiques est BankingRoot. La langue est I'anglais et le fuseau horaire est
I'neure systéme par défaut.
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Etape 4. Cliquez sur I'onglet CREATE.

Etape 5. Une fois I'agent virtuel créé, vous pouvez importer des agents virtuels Google pré-build
comme indiqué dans l'image ou vous pouvez apprendre a I'agent comment communiquer avec
I'appelant.
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Remarque: Vous pouvez également importer un exemple d'agent virtuel Cisco depuis devnet
:DialogflowAgent.zip

Etape 6. A ce stade, I'agent ne sait toujours pas comment répondre a une entrée utilisateur.
L'étape suivante consiste a lui apprendre a se comporter. D'abord, vous modélisez la personnalité
de l'agent et le faites répondre a une intention d'accueil Hello par défaut et se présenter. Une fois
I'agent créé, cette image s'affiche.

Remarque: hello peut étre défini comme l'intention d'accueil par défaut dans I'élément
d'application call studio Dialogflow.
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Etape 7. Cliquez sur Intention de bienvenue par défaut.
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Etape 8. Ajoutez bonjour, bonjour et bonjour aux phrases de formation. Tapez-les dans le
formulaire texte et appuyez sur la touche Entrée aprés chacune d'elles.
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Etape 9. Faites maintenant défiler jusqu'a Réponses, puis cliquez sur AJOUTER DES

REPONSES.




Responses @

DEFAULT <+

Text Response @0

ADD RESPONSES

B Set this intent as end of conversation @

Etape 10. Sélectionnez Réponse de texte.

DEFAULT +

Text Response ®@ 0

1

Text Response

on 9

Custom Payload

Comme vous l'avez fait avec les phrases de formation, ajoutez une réponse appropriée. |l s'agit
du premier message que I'utilisateur recoit de I'agent. Afin de rendre votre agent plus naturel et
plus parlant, pensez a une conversation normale et imaginez ce qu'un agent dirait. Néanmoins, il
est recommandé de faire savoir a I'utilisateur que l'interaction est avec un agent artificiellement
intelligent (Al). Dans ce scénario, une application Cisco Live Banking est utilisée comme exemple,
vous pouvez donc ajouter quelque chose comme :Bienvenue dans Cisco Live ! Je m'appelle John
Doe et je suis I'assistant virtuel de Cisco Live Banking. Que voudrais-tu faire ? Vous pouvez dire
quelque chose comme Bilan, Créer un nouveau compte ou Transférer de I'argent.

Responses @ A

DEFAULT <+

Text Response ® 0

1 Welcome to Cisco Live! My name is John Doe and | am the virtual assistant of Cisco Live Banking.
What would you like to do? You can say something like check balance, Create a new account, or

Transfer Money.

Etape 11. Cliquez sur ENREGISTRER.
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Avant de créer d'autres entités, créez-les. Une entité est une propriété ou un paramétre qui peut
étre utilisé par Dialogflow pour répondre a la demande de I'utilisateur — I'entité est généralement
un mot clé dans l'intention telle qu'un type de compte, une date, un emplacement, etc. Avant

d'ajouter des éléments, ajoutez les entités : Type de compte, Type de dépbt et Type de transfert.

Etape 12. Dans le menu Dialogflow, cliquez sur Entités.

’ Dialogflow =« Default Welcome Intent Ty it now
Esangroot Contexts @ e
@ Pleas
sentence.
Events @ ~
@ Welcome (& @y Seel
Knowledge
Fulfillment
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Integrations

Etape 13. Dans la fenétre Entités, cliquez sur CREATE ENTITY.



CUsSTOM SYSTEM

®

No entities yet. Create the first one.

Entities are objects your app or device takes action on. Read more
here.

We've already created some entities, so you don't have to describe
everything from scratch. Read about system entities here.

Etape 14. Sur le type de nom d'entité AccountType. Dans le champ Définir des synonymes, tapez
: Current, Loan and Savings, puis cliquez sur SAVE.

= AccountType I SAVE l

Define synonyms @ \:‘ Regexp entity @ I:' Allow automated expansion |:| Fuzzy matching @

E )  Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key.

Current
Loan

Click here to edit entry

Click here to edit entry

Etape 15. Revenez au menu Dialogflow et cliquez & nouveau sur Entités.Puis, dans la fenétre
Entités, cliquez sur CREER ENTITE.

>



CUSTOM SYSTEM

(@ AccountType

Etape 16. Sur le type de nom d'entité : TypeDépébt. Dans le champ Définir les synonymes, tapez :
Encaisse et chéque, puis cliquez sur ENREGISTRER.

DepositType

Define synonyms @ |_] Regexp entity @ _] Allow automated expansion U Fuzzy matching @

(i) Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key.

Click here to edit entry V|

Click here to edit entry

Etape 17. Vous pouvez créer d'autres entités telles que : TransferType et sur le type de champ
Définir les synonymes : Encaisse, Pay Pal, PayTM et transfert par cable, etc.



|

TransferType :

Define synonyms @ |_| Regexp entity @ |— Allow automated expansion [_] Fuzzy matching @

@ Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key.

Cash Cash

Pay Pal Pay Pal
PayTMm PayTM

Wire Transfer Wire Transfer

Etape 18. Créez l'entité Titulaire de compte. Dans le champ Nom de I'entité, tapez AccountHolder
; dans le champ Définir des synonymes.

AccountHolder t

Define synonyms @ D Regexp entity @ |:| Allow automated expansion
|:| Fuzzy matching @
[ — |
Amit Amit
X Bank X Bank
Y bank Y bank
Riyad Riyad
Dallas Bank Dallas Bank Enter synonym
RTP bank RTP bank
-_—_-T———

Etape 19. Maintenant, continuez la formation des agents avec toutes les questions possibles
recues dans le systeme bancaire et les réponses typiques. Créez les éléments suivants : Balance,
TransfertArgent. Pour l'intention CheckBalance, vous pouvez ajouter les phrases de formation
indiquées dans l'image :



® CheckBalance

Training phrases @ Search training phrases QA
9% | want to check the balance of my savings account

2 | wish to find out my current account balance

9% | want to check my balance

Vous pouvez également ajouter cette réponse :

’ Dialogflow * CheckBalance
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Analytics

Etape 20. Vous pouvez ajouter le reste des éléments (TransferMoney, CreateAccount et Exit), des
phrases de formation, des parameétres et des réponses.

Remarque : pour plus d'informations sur la configuration de Google Dialogflow, accédez a :
Agent virtuel DialogFlow

Configuration du serveur vocal CVB


https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/build-agent

Speech Server est un nouveau composant intégré a Cisco VVB. Le serveur vocal interagit avec
Google Dialog Flow via un systéme d'appel de procédure a distance (JQRPC) open source
initialement développé par Google

Etape 1. Echangez des certificats entre PCCE Admin Workstation (AW), CVP et CVB si vous ne
I'avez pas fait. Si votre déploiement est sur UCCE, échangez les certificats entre CVP New
Operations Manager server (NOAMP), CVP et CVB.

Remarque: Veuillez consulter ces documents pour I'échange de certificats PCCE : Certificats
auto-signés dans une solution PCCE et gestion du certificat de composants PCCE pour
SPOG . Pour UCCE, reportez-vous a Certificat auto-signé échangé sur UCCE.

Etape 2. Sur PCCE, ouvrez l'interface CCE Admin / Single Plane of Glass (SPOG). si votre
déploiement est sur UCCE, procédez comme suit sur le serveur NOAMP.

‘yl's'c'g' Unified Contact Center Enterprise Management [_j
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User Setup Organization Setup Bulk Impaort

@
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-
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e &

Desktop Settings Features

Desktop

Etape 3. Sous Fonctionnalités, sélectionnez Customer Virtual Assistant.
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Etape 4. Vous devriez maintenant voir trois onglets : Tex to Speech, Automatic Speech
Recognition et Natural Language Understanding.
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Etape 5. Cliquez sur la compréhension du langage naturel, puis sur Nouveau.

Etape 6. Dans la fenétre Nouveau compte de compréhension du langage naturel, sélectionnez
Dialogflow comme fournisseur de services.

Etape 7. Pour le nom du compte de service, vous devez fournir le projet Google associé a l'agent
virtuel que vous avez créé dans Google Dialogflow.



New Natural Language Understanding Account

Service Provider®

| DialogFlow v |

Service Account Name* | bankingroot-iemspv |

Afin d'identifier le projet lié a I'agent virtuel créé, procédez comme suit :

a. Connectez-vous a votre compte DialogFlow (dialogflow.com), sélectionnez I'agent crée et
cliquez sur l'icbne des parameétres.
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b. Faites défiler vers le bas la fenétre des parametres située a droite et vous voyez le compte de

service et I'ID du projet. Copiez I'ID de projet, qui est le nom du compte de service que vous devez
ajouter a la configuration du serveur vocal.
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’ Dialogflow BankingRoot SAVE
. ~
BankingRoot N General Languages ML Settings Export and Import Speech Share Advanced
|
DEFAULT TIME ZONE
Intents
(GMT-6:00) America/Chicago -
Entities
Knowledge "=
GOOGLE PROJECT
Fulfillment

Project ID bankingroot-iemspv

dialogflow-cluajo@bankingroot-
iemspv.iam.gserviceaccount.com

Integrations

Service Account @

Training

Etape 8.Afin d'utiliser les API de flux Google Dialog requises pour identifier et répondre a
l'intention du client, vous devez obtenir une clé privée associée au compte de service d'un agent
virtuel.

La clé privée est téléchargée en tant que fichier JSON lors de la création du compte de service.
Suivez cette procédure afin d'obtenir la clé privée de I'agent virtuel.

Remarque: Il est obligatoire de créer un nouveau compte de service au lieu d'utiliser I'un des
comptes de service Google par défaut associés au projet.

a. Sous la section Projet Google, cliquez sur 'URL du compte de service.

’ Dialogflow BankingRoot SAVE
BN ioe o N General Languages ML Settings  Exportand Import Speech  Share  Advanced
r"
DEFAULT TIME ZONE
Intents
(GMT-6:00) America/Chicago -
Entities
Knowledge ¢t
GOQOGLE PROJECT
Fulfillment
Project ID bankingroot-iemspv
Integrations )
Service Account @ dialogflow-cluajo@bankingroot-
ieEmspv.iam.gserviceaccount.com
Trainina

b. Vous accédez ainsi a la page des comptes de service de la plate-forme cloud de Google.



Maintenant, vous devez d'abord ajouter des réles au compte de service. Cliquez sur le bouton
Créer un compte de service en haut de la page.

Google Cloud Platform 8¢ BankingRoot +

1AM & admin Service accounts l + CREATE SERVICE ACCOUNT I i DELETE SHOW INFO PANE

IAM " =
Service accounts for project "BankingRoot”
|dentity & Organization A service accound represents a Google Cloud service identity, such as code running on Compuie Engine Whis, Apg Engine apps, or systems running ouiside Google. Leam mone
Troubleshooler
= Filter table [ 7] m
Organization policies O Emall Status Mame 4+ Bescription Key ID Acthons
Quotes O =2 diskoghiow- [} Dialogfiow 1af75a0944 105865 790613946054 Taeedichd 1 92
cluspodbankingraot- Integrations
Service aecounts iemspy.iam.gsenicesccount.com

c. Dans la fenétre contextuelle, saisissez un nom pour le compte de service. Dans ce cas, entrez
BankingRootSA et cliquez sur CREATE.

Google Cloud Platform 3¢ BankingRoot

O 1AM & admin Create service account

~ @ Service account details — @) Grant this service account access to project (optional) —
+2 1AM

e Grant users access to this service account (optional)

6  Identity & Organization
9, Policy Troubleshooter . .
Service account details
B  Organization policies Service account name
[ BankingrootSa
[=] Quotas
oF Service accounts Service account |D
bankingrootsa @bankingroot-iemspviam.gserviceaccount.com M O
@ Labels
£t Settings Service account description
_ : Describe what this service account will do
Q@  Privacy & Security

L

<l CREATE CAMCEL

d. Cliquez sur Sélectionner un role.



Google Cloud Platform

#* BankingRoot ¥

m s @

(11

o

<l

1AM & admin

1AM

Identity & Organization
Policy Troubleshooter
Organization policies
Quotas

Service accounts
Labels

Settings

Privacy & Security v

Create service account

@& Service account details — @) Grant this service account access to proje

9 Grant users access to this service account (optional)

Service account permissions (optional)

Grant this service account access to BankingRoot so that it has permission to complete
specific actions on the resources in your project. Learn more

Condition
- ] (]

Select a role
[ Add condition

4+ ADD ANOTHER ROLE

CONTINUE CANCEL

e. Sous la catégorie Dialogflow, sélectionnez le role souhaité. Sélectionnez Dialogflow APl Admin,
puis cliquez sur Continuer.

Google Cloud Platform

&+ BankingRoolBU

& Service account detail: — ) Grant this service account access to project (optional) — ) Grant users access to this service account (opticnal)

‘Grant this service account access to BankingRootBU so that it has parmitssion to

complete specific actions on the resources in your project. Leam mone

Conddtion

Dislogflow AP1 Adming

Dislogflow AP Client
Dialogflow API Reader

Dialogflow Gonsole Agen Editos

B 1AM & Admin Create service account
2 M
6 dentity & Ceganization
W, Polcy Troubleshooter Service account permissions (optional)
(o] Quganization Policies
fml  ucras [an:
2 Service Actounts a -
ol
LY Labals Dialogfiow
0 Settings
@ Privacy & Security
@ Coyplographic Keys
B rdentity-Awane Frocy
2  Aoles
B auditLogs

MANAGE ROLES

f. Faites défiler vers le bas et sélectionnez CREATE KEY.



Google Cloud Platform & BankingRoot ¥

B 1AM & admin Create service account
~ Service account users role o A
2 1AM Grant users the permissions to deploy jobs and WMs with this service account
&  Identity & Organization
Service account admins role 0
& Policy Troubleshooter Grant users the permission to administer this service account
B  Organization policies
Create key (optional
|=] Quotas Y ( pt )
Download a file that contains the private key. Store the file securely because this key
°d  Service accounts can't be recovered if lost. However, if you are unsure why you need a key, skip this step
for now.
¥  Labels
~+ CREATE KEY
£ Settings ——
@  Privacy & Security w
o JER
<l
L

g. Dans la fenétre de clé privée, assurez-vous que JSON est sélectionné pour le type de clé et
cliquez sur CREATE.

Create key (optional)

Download & file that contains the private key. Store the file secunely becouse this key
cant be recovered if lost. However, I you are unsure why you need a key, skip this step
far o,

Ky type
® J50N

Recommended
O M2

For backward compatibiity with code uging the P12 fermal

h. Le téléchargement du fichier JSON démarre. Cochez la case Enregistrer le fichier, choisissez
un emplacement pour I'enregistrer et confirmer.



Private key saved to your computer

bankingroot-iemspv-afbB6dB59ab7 json allows acces

Opening bankingroot-iemspv-afbBbd859ab7 json

You have chosen to open:
] bankingroot-iemspv-afb86d859a67.json

which is: JSOMN file (2.3 KB)
from: blob:

What should Firefox do with this file?
Open with  Notepad (default) &
@:gave File l

[[1 Do this automatically for files like this from now on.

Attention : Vous ne pouvez télécharger ce fichier JSON qu'une seule fois, alors assurez-
vous d'enregistrer le fichier et de le garder en lieu sir. Si vous perdez cette clé ou qu'elle
devient compromise, vous pouvez utiliser le méme processus pour créer une nouvelle clé.
Le fichier JSON est enregistré dans le répertoire C:\Download folder

i. Une fois terminé, une fenétre contextuelle s'affiche avec un message de confirmation.Cliquez

sur Close.

Etape 9. Aprés avoir cliqué sur SUIVANT dans la fenétre Compte NLU, vous devez fournir la clé

d'authentification.



New Natural Language Understanding Account

Service Provider®

| DialogFlow v |

Service Account Name®* | bankingroot-iemspv |

Etape 10.Ajoutez la description. Accédez au dossier dans lequel vous téléchargez le fichier JSON.
Modifiez le fichier, sélectionnez toutes les lignes du fichier et copiez-les dans le champ Service
Account Key.Click Save.

Customer Virtual Assistant

Text to Speech  Automatic Speech Recognition  Natural Language Understanding

Mew Matural Language Understanding Account n-

Sanvice Account Mame bankingrood-emspy
3 3 Pr Dialog
Dascription Bankingroo

Authentication Details

Sarvice Account Key* @ [

“type® : " senvice_acoount’,
“prosect_id” " bankingroos

=:LLL-2 L o
_prvabe kiy Wi

Eléments de CVP Call Studio

La version 12.5 de CVP Call Studio a été améliorée et ces quatre éléments (comme illustré dans
I'image) ont été ajoutés afin de faciliter la configuration de la fonctionnalité CVA.



[l Elements &3 - O

w [ Elements ~

[ ] Audio

= Call Control

[= Cisco

= Commerce

[= Context

v = Customer Virtual Assistant

¢E1 Dialogflow
¢[3] DialogflowlIntent
¢E DialogflowParam
¢ Transcribe

Voici une bréve description de chaque élément :
Dialogflow

Dialogflow a été créé afin d'impliquer et de gérer les services ASR, NLU et TTS a partir du cloud.
Dialogflow permet de simuler un déploiement IVR hébergé dans lequel tous les services vocaux
sont engageés par Google Dialogflow et ou la logique métier entieére est contrélée et tirée du cloud.

IntentionFluxDialogique

DialogflowIntent a été créé pour que les services cloud soient engagés pour la reconnaissance
(service ASR) et l'identification d'intention (service NLU). Une fois que l'intention a été identifiée et
transmise au serveur VXML CVP, le handle de l'intention et toute autre action peuvent étre
effectués au script CVP Call Studio. Dans ce cas, les développeurs d'applications peuvent utiliser
les services TTS depuis le cloud ou sur site.

ParamDialogflow

DialogflowParam fonctionne avec I'élément DialogflowlIntent. Dans un déploiement IVR local
typique, lorsque l'intention du client est identifiée et transmise au serveur VXML, l'identification des
parametres est requise et doit étre pilotée par I'application CVP. Par exemple, une application
bancaire classique peut analyser les entrées manquées dans le discours du client et demander
les entrées obligatoires restantes avant le traitement de I'ensemble de la transaction. Dans le
sceénario ci-dessus, I'élément DialogflowParam fonctionne conjointement avec I'élément
DialogflowIntent pour traiter I'intention qui a été identifiée et ajouter les paramétres requis.

Transcrire

Transcribe a été créeé pour traiter la parole du client et le texte de retour comme une sortie. Il
exécute essentiellement la fonction de reconnaissance et fournit du texte comme sortie. Cet
elément doit étre utilisé lorsque seule la fonctionnalité ASR est requise.

Pour plus d'informations sur la définition des paramétres sous chacun de ces éléments, reportez-
vous a la version 12.5 du guide des spécifications des éléments.
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Applications CVP Call Studio
Traitement des intentions basé sur le cloud - Logique IVR basée sur Google (Dialogflow)

Lorsqu'un appel atteint une application VXML, I'élément Dialogflow prend le relais et commence a
traiter I'entrée vocale.

Le dialogue avec le client se poursuit et, dans la mesure ou I'agent virtuel Google est en mesure
d'identifier les intentions et de les traiter, le support est relayé via les services TTS. Pour chaque
demande du client, le flux se poursuit en boucle autour de I'élément Dialogflow et chaque intention
appariée est exécutée contre une boite de décision pour déterminer si le traitement IVR doit
continuer ou si le client doit transférer I'appel a un agent.

Une fois la décision de transfert de I'agent déclenchée, I'appel est acheminé vers CVP et le
contréle est transféré pour mettre I'appel en file d'attente, puis transférer I'appel vers un agent.

Voici les étapes de configuration d'un exemple d'application Call Studio :
Etape 1. Importez I'application dans Call Studio ou créez-en une nouvelle. Dans cet exemple, une

application de studio d'appels appelée DFaudio a été importée de Cisco Devnet Sample CVA
Application-DFAudio.

Builder

= Navigator T W appecalifiow @ app.califiow 1 Ebernen o= Outline
No Configurable Element
al

& CVPCurmulus_Final

EL et

& callflow

& deploy =g

=, app.callflow Import Call Studio Project From File Syslem ?
& PostCallSurvey Create a new Project from a Call Studio Project in the file system. This does not copy the project to the workspace, -

& callflow

% app.callflow
Project name:

¥ Elernents
& Subflow Elements ~ #ji Froject contents
» Subflow Call ! Opticn Project Location

¥ Subflow Return

& Subdialog Elements | &
A Subdialog Imvoke
& Cisco

Sabect the Project location

Il Desktop ~
& Administrator

& General

Elerment Groups

& Elements it =
& Call Control ALl aL el
& Cisco pagel Al Studic Apps
& Context 7 S

Customer Wirtual As ey
DFText
OVPParserLogFile

LabExerciseFiles

Pane

v Pimin Br Tieme

< m >

Docurnents

3 Downloads

b Aduigis

Folder: | DFAudio

Etape 2. Dans I'application DFAudio, sélectionnez I'élément Dialogflow, puis, & droite,
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sélectionnez l'onglet Paramétres. Remplacez le nom du compte de service par I'ID de projet
précédemment ajouté au serveur vocal, dans cet exemple : bankingroot-iemspv

El: app.callflow = O I Element Cenfiguration 2 5= Outline = 0

“ ||| Voice Elernent - Dialogflow

General | Settings | Audio | Data | Events

Mame YWalue ih
A Start OF Call * Service Account ID bankingroot-iemspy
w S i * Audio Output true
: * Neolnput Timeout 3s
next * Max Maolnput Count 3
1 Terrnination Chara... #
[B) CVP Subdialog Start_01 |= Initiation Text Hello
* Max Input Time 30s
i * Final Silence 2z
! * Secure Logging falze
done
. X .
” VoiceXML Property  Value ~
Ii —p|I ¢[1 DialogFlow ng——
| — '| | _
noinout | =

Etape 3. Assurez-vous que le paramétre Audio Output est envoyé & true afin d'envoyer du son &
I'agent virtuel Dialogflow au lieu de texte.

Etape 4. Validez, enregistrez et déployez I'application sur le serveur VXML.

Etape 5. Déployez maintenant |'application dans la mémoire du serveur VXML. Sur le serveur
VXML CVP, ouvrez I'Explorateur Windows, accédez a C:\Cisco\CVP\VXMLServer and click on
DeploymentAlINewApps.bat. Si I'application a déja été déployée sur le serveur VXML, cliquez sur
le fichier UpdateAllApps.bat a la place.

Traitement des intentions basé sur les locaux (DialogflowIntent / DialogflowParam)

Dans cet exemple, le flux d'appels est lié a une application bancaire dans laquelle les clients
peuvent vérifier le solde de leur compte et transférer une certaine somme d'argent d'un compte
d'épargne vers un autre compte. Les éléments de transcription initiaux collectent les données
d'identification du client par la parole et les valident avec le numéro ANI. Une fois l'identification du
client final validée, le contrdle des appels est transféré a I'élément DialogFlowlntent afin d'identifier
la demande du client. En fonction de I'entrée du client (par exemple le montant a transférer),
I'application CVP Call Studio demande au client final d'appliquer les parameétres restants pour
poursuivre le traitement de l'intention. Une fois la transaction de transfert d'argent terminée, le
client peut choisir de mettre fin a I'appel ou demander un transfert d'agent.

Etape 1. Importez I'application dans Call Studio ou créez-en une nouvelle. Dans cet exemple, une
application Call Studio appelée DFRemote a été importée de Cisco Devnet Sample CVA
Application-DFRemote.

Etape 2. Dans I'application DFRemote, sélectionnez I'élément DialogflowIntent (DFIntent) et, &
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droite, sélectionnez I'onglet Parameétres. Remplacez le nom du compte de service par I'ID de
projet précédemment ajouté au serveur vocal, dans cet exemple : bankingroot-iemspv

=R

B, app.califlow E; "app.callflow B, app.califlow 2 I" Element Configuration (2 o Outline

~ | Voice Elemnent - Dialogflowlntent

I 1 General | Settings | Audio | Data | Events
_::: Start OF Call —
— MName Value ad(ll )
BEESS | * Service Account D bankingroot-i 1 o
- —r Set vﬂ'iﬂb1t5 * 3erviCe ACCoun! an II'IEHJ ‘IL'TI'ISP"'
[ IntentChange ] § by [ Input Mode voice
__done ™ - * Molnput Timeout 5%

Terrmination Chara... #

7 @ il * Max Molnput Count 3
Connector % - * Max MoMatch Co... 3
Pt - =

done = * Max Imput Time 30s
™ next _ \ * Final Silence 2%
= e ——Ta———————a
i ]] Phrase Hints
R i~ E[5] DFintent .L Alternate Languages o
dane ———— r:|:-:-__"|cn'--.1:5_!l |

| - ,I VoiceML Property Value ~| [
: 7 Noinput =
[ DefaultFulfillment ] done
b
Iy ;
Mong —— O Checkintent [ p
e S [ Audios

Tranefarhane

Etape 3. Assurez-vous que le paramétre Input Mode est défini sur voice. Vous pouvez I'avoir défini
a la fois sur voix et DTMF, mais pour cet élément doit étre défini sur voix, car aucun paramétre
n'est collecté. Lorsque vous utilisez DialogflowParam, vous pouvez le définir sur les deux. Dans
cet élément, vous collectez le paramétre d'entrée de I'appelant.

Etape 4. Dans cet exemple, lorsqu'un client appelle pour vérifier le solde du compte, I'application
demande au client de fournir le type de compte par DTMF ou par la parole. Ces informations sont
collectées dans I'élément DialogflowParam (AccountType comme indiqué dans l'image). Afin de
collecter les paramétres requis, modifiez les parameétres DialogflowParam. dans le mode Entrée,
sélectionnez dtmf+voice, afin que l'appelant puisse entrer ou dire le type de compte. Dans le
parameétre Intent, tapez l'intention associée, dans ce cas CheckBalance. Et dans le paramétre
Variable,

sélectionnez le parameétre de l'intention, dans ce cas AccountType. S'il s'agit du dernier paramétre
de l'intention, définissez la variable Last Parameter sur true. Pour plus d'informations sur les
parametres DialogflowParam, reportez-vous a la version 12.5 du guide des spécifications des
éléments.
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Etape 5. Validez, enregistrez et déployez I'application sur le serveur VXML.

Etape 6. Déployez maintenant |'application dans la mémoire du serveur VXML. Sur le serveur
VXML CVP, ouvrez I'Explorateur Windows, accédez a C:\Cisco\CVP\VXMLServer and click on
DeploymentAlINewApps.bat. Si I'application a déja été déployée sur le serveur VXML, cliquez sur
le fichier UpdateAllApps.bat a la place.

Etape 7. Copiez le fichier JSON précédemment téléchargé dans le répertoire C:\Cisco\CVP\Conf.
Le nom du fichier jason doit correspondre au nom du projet, dans ce cas bankingroot-iemspv.json.

Etape 8. Ajoutez les services Google TTS et ASR, si ces services sont nécessaires, comme dans
cet exemple. si votre déploiement est sur UCCE, ajoutez le TTS et I'ASR via le serveur NOAMP.
Sur PCCE, ouvrez l'interface CCE Admin / Single Plane of Glass (SPOG).

Etape 9. Sous la carte Fonctionnalités, sélectionnez Customer Virtual Assistant.

Etape 10. Ajoutez d'abord le service TTS, puis suivez la méme procédure pour ajouter le service
ASR. Cliquez sur Text to Speech, puis sur New.
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Etape 11. Sélectionnez Google comme fournisseur de services et ajoutez le nom du compte de
service (méme nom que le compte NLU dans les étapes précédentes). Cliquez sur Next (Suivant).

New Text to Speech Account

Service Provider®

| Google v |

Service Account Name®* | bankingroot-iemspv |

B

Etape 12. Définissez ce service TTS comme service par défaut et copiez le contenu du fichier json
NLU généré au cours des étapes précédentes en tant que clé json ASR et TTS. Cliquez sur
Enregistrer.

Remarque: Les comptes de service TTS et ASR ne nécessitent aucun réle attribué.
Cependant, si vous utilisez le méme compte de service NLU pour ASR et TTS, vous devez
vous assurer que ce compte de service a acces aux APl TTS et ASR.
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En général, il s'agit du flux de processus lorsque vous utilisez DialogflowIntent et DialogflowParam

1. Call Studio / application VXML lit le fichier JSON a partir de C:\Cisco\CVP\Conf\
2. L'invite audio DialogflowIntent est lue, le fichier audio ou le TTS du parametre audio est converti
en audio.

3. Maintenant, lorsque le client parle, le son est diffusé sur le moteur de reconnaissance Google
ASR.

4. Google ASR convertit la parole en texte.

5. Le texte est envoyé au Dialogflow a partir du serveur VXML.

6. Google Dialogflow renvoie l'intention sous forme de texte a I'élément DialogflowIntent de
I'application VXML.

Configuration du serveur proxy

Google Software Development Kit (SDK) dans Cisco VVB utilise le protocole gRPC afin d'interagir
avec Google Dialogflow. gRPC utilise HTTP/2 pour le transport.

Comme le protocole sous-jacent est HTTP, vous devez configurer le proxy HTTP pour
I'établissement de communication de bout en bout s'il n'y a pas de communication directe entre
Cisco VVB et Google Dialogflow.

Le serveur proxy doit prendre en charge la version HTTP 2.0. Cisco VVB expose la commande
CLI pour configurer I'héte proxy et la configuration des ports.

Etape 1. Configurez httpsProxy Host.

set speechserver httpsProxy host <hostnane>

Etape 2. Configurez httpsProxy Port.

set speechserver httpsProxy port <portNunmber>
Etape 3. Validez la configuration a I'aide de la commande Show httpsProxy.



show speechserver httpsProxy host

show speechserver httpsProxy port

Etape 4. Redémarrez le service Cisco Speech Server aprés la configuration du proxy.

utils service restart Cisco Speech Server

En outre, si vous avez mis en oeuvre le modele de déploiement Traitement des intentions basé
sur les locaux (Dialogflowintent / DialogflowParam), et s'il n'y a pas de connexion Internet directe
entre le serveur VXML CVP et Google Dialogflow, vous devez configurer le serveur proxy sur le
serveur VXML CVP.

Etape 1. Connectez-vous au serveur VXML CVP.

Etape 2. Exécutez la commande regedit.

Etape 3. Accédez & HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\WOW6432Node\Apache Software
Foundation\Procrun 2.0\VXMLServer\Parameters\Java\Options.

Etape 4. Ajoutez ces lignes au fichier.
-Dhttps.proxyHost=<Votre adresse IP/h6te proxy>

-Dhttps.proxyPort=<Votre numéro de port proxy>

v HKEY_LOCAL_MACHINE ~ || Name Type Data
BCDOOO00000 ab|iDefaull) REG_SZ (value not set)
HARDWARE ab|Classpath  REG SZ ChCisco\CVPVXMLServer\Tomca...
SAM Al REG 57 CACisco\CVPjre\bin\server\jym.dll
SECURITY ablOptions  REG_MULTL.. -Djrehome=CACisea\CVP\jre -De...
v - | SOFTWARE

Classes Edit Multi-String

Clients =

Ined Value name:

lavaSoft Oplions

Microsoft Vake data

DB -¥ HeapDumpPath=C \CrscolCVPIVEML Senvarlogs

Partner -Dhittps chent protocol=TLSv1 2

Policies Dy s chent protocols=TLSwv1 .2

" o -DiAudum Home=C \CscolCVIPVML Sarver
Registered Applications Dochu kgging conhg fle=kog4) vl xmi
Vitware, Inc -Deom s-unman-aqaml cu.'lhg_ﬁwﬂ \CrscohCVPconfigrog vl ¢
" WOW6E432Node -Dyavane nedt ssl I'G.G'!E_nk‘.lr&=c CrecoiCVPconfsacunty’ keystons
Davax nel 53l keyStorePassword=tHA{5RM0sqBOEBY 32w0G2I

v Apache Software Foundation Diewze i koS town Tyrs s b

hd Procrun 2.0 .

CallServer
v VXMLSenver
o Parameters
Java o

Computer\HEEY_LOCAL MACHINE\SOFTWARE\WOWGE432Node\Apal

Etape 5. Redémarrez le service Cisco CVP VXML Server.

Dépannage

Si vous avez besoin de dépanner des problemes CVA, consultez les informations de ce document
Dépannez Cisco Customer Virtual Assistant .
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Informations connexes

Documentation Cisco

- Exemple de code Exemples d'applications CVA

- CVA Design Callflows et Architecture.

- Configurez les services CVA dans UCCE a I'aide d'OAMP.

- Configurez les services CVA dans PCCE a |'aide de PCCE Admin.
- Dialogflow Call Studio Element Specification

- DialogflowIntent Call Studio Element Specification

- DialogflowParam Call Studio, spécification d'élément

- Transcribe Call Studio Element Specification

Documentation Google

- Activer I'API Dialogflow

- Activer I'API Cloud Speech-to-Text (facultatif)

- Activer I'API Cloud Text-to-Speech (Facultatif)

- Activer la facturation du flux de dialogue

- Mise a niveau vers Enterprise Edition pour les fonctionnalités Dialogflow avancées.

- Activez les modeles améliorés pour obtenir les meilleurs résultats de reconnaissance
vocale.

- Créer une clé d'authentification Dialogflow

- Créer une clé de synthese vocale

- Créer une clé de synthese vocale

- Notions de base sur les flux de dialogue

- Configuration de Dialogflow Agent

- Création d'un agent Dialogflow

Support et documentation techniques - Cisco Systems



https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_12_5_1/design/guide/ucce_b_soldg-for-unified-cce-12_5/ucce_b_soldg-for-unified-cce-12_5_chapter_01000.html#concept_504D901FE4FB5DA0D6F0701E4BFC4CA3
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_5/administration/guide/ccvp_b_1251-administration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal/ccvp_b_1251-administration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal_chapter_01.html#topic_39D6199BE6CBA2F5472BC57F4DD5D465
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/pcce/pcce_12_5_1/configuration/guide/pcce_b_admin-and-config-guide_12_5/pcce_b_admin-and-config-guide_12_5_chapter_011.html#concept_F7500EC077579D73709659B08E642C69
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_5/reference/guide/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp_chapter_0111001.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_5/reference/guide/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp_chapter_0111011.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_5/reference/guide/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp_chapter_0111100.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_5/reference/guide/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp/ccvp_b_1251-element-specification-guide-cvp_chapter_0111010.html
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/setup#api
https://cloud.google.com/apis/docs/getting-started#enabling_apis
https://cloud.google.com/apis/docs/getting-started#enabling_apis
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/setup#billing
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/editions#choose_an_edition_and_pricing_plan
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/data-logging#enabling_data_logging_and_using_enhanced_models
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/setup#sa-create
https://cloud.google.com/speech-to-text/docs/quickstart-client-libraries#before-you-begin
https://cloud.google.com/text-to-speech/docs/quickstart-client-libraries#before-you-begin
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/basics
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/setup
https://cloud.google.com/dialogflow/docs/quick/build-agent
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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