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概要

このドキュメントでは、Customer Voice Portal(CVP)CVA機能のトラブルシューティング方法に
ついて説明します。

前提条件

要件

次の項目に関する知識があることが推奨されます。

Cisco Unified Contact Center Enterprise(UCCE)リリース12.5●

Cisco Package Contact Center Enterprise(PCCE)リリース12.5●



CVPリリース12.5 ●

Cisco Virtualized Voice Browser(CVVB)12.5 ●

Google Dialogflow●

使用するコンポーネント

このドキュメントの情報は、次のソフトウェアのバージョンに基づいています。

Cisco Package Contact Center Enterprise(PCCE)リリース12.5●

CVPリリース12.5 ●

Cisco Virtualized Voice Browser(Cisco VVB)12.5●

Google Dialogflow●

このドキュメントの情報は、特定のラボ環境にあるデバイスに基づいて作成されました。このド
キュメントで使用するすべてのデバイスは、初期（デフォルト）設定の状態から起動しています
。対象のネットワークが実稼働中である場合には、どのようなコマンドについても、その潜在的
な影響について確実に理解しておく必要があります。

背景

CVP 12.5では、Customer Virtual Assistant(CVA)機能が導入されています。この機能では、
Google Text to Speech(TTS)、自動音声認識(ASR)、自然言語処理(NLP)サービスを使用できます
。この機能は、自然言語処理を使用した音声自動応答装置(IVR)内で問題を迅速かつ効率的に解決
できる、人間のような対話をサポートします。このドキュメントでは、トラブルシューティング
に焦点を当てています。CVAの設定の詳細については、このドキュメントの「CVP Customer
Virtual Assistant(CVA)の設定」を参照してください

トラブルシュート

CVAの導入で見つかった問題のほとんどは、Speech Serverのログで特定できます。まず、
Speech Serverがアクティブであることを確認する必要があります。

ステップ1:CVVBで、[Cisco VVB Serviceability]に移動します。

ステップ2：サービスアビリティページで、[Tools] > [Network Services]に移動します。Speech
ServerがSERVICE状態であることを確認します。

https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/docs/contact-center/unified-customer-voice-portal/215527-configure-cvp-customer-virtual-assistant.html
https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/docs/contact-center/unified-customer-voice-portal/215527-configure-cvp-customer-virtual-assistant.html


次に、トレースを有効にしてログを収集する前に、Dialogflow仮想エージェントからのインテン
トに対するDialogflow応答をテストおよびトラブルシューティングできます。

たとえば、デフォルトのウェルカムメッセージへの応答を試してみます。

右側のDialogflow仮想エージェントで「hello」と入力し、Enterキーを押します。ウェルカムメッ
セージへの応答が表示されます。

エージェントの会話の履歴を確認することもできます。

ステップ1:Dialogflow仮想エージェントから[History]を選択します。

ステップ2：履歴ページで、最後の会話を選択します。図に示すように、仮想エージェントと発信
者の間のすべてのインタラクションが表示されます。



ログトレースレベルと収集

Cisco VVB Speech Server

Speech Serverのログを有効にするには、次の手順を実行します。

ステップ1:[Cisco VVB Serviceability]ページで、次の場所に移動します。[Trace] > [Configuration]
を選択します。

ステップ2:[Speech Server]を選択します。

ステップ3：これで、トレースセットのデフォルトレベルが表示されます。



注意：Cisco VVB Speech ServerとGoogle Dialogflowの間のメッセージ交換を確認するには
、Speech Serverのトレースレベルを上げる必要があります。ただし、Speech Serverのト
レースレベルを上げると、システムのパフォーマンスが低下する場合があります。非実稼働
時またはラボ環境でこれを行ってください。

ステップ4 Speech ServerのトレースレベルをXDebuggin3に増やして、Cisco VVB Speech
ServerとGoogle Dialogflowの間のメッセージフローを確認します。

音声サーバのログは、Real Time Monitor Tool(RTMT)では入手できないため、Cisco VVB
Comman Line Interface(CLI)からログをダウンロードする必要があります。

file get activelog speechserver/logs/SpeechServer

file view activelog speechserver/logs/SpeechServer/*.log

Google Dialogflow



Cisco CVAとGoogle Dialogflowの統合のトラブルシューティングに使用できる2つの主要なログを
次に示します。Google StackdriverおよびActivityログ。

注：Googleログを有効にすると、APIの使用に追加料金がかかります。

Google Stackdriverは、発信者から仮想エージェントへのそれぞれの要求とそれに対応する応答を
追跡するのに役立ちます。Google Stackdriverログを有効にして収集する手順を次に示します。

ステップ1:Dialogflow仮想エージェントで、設定アイコンをクリックします。

ステップ2：設定ウィンドウで、ログのインタラクションをGoogle Cloudバーにスライドさせて
、ログを有効にします。Google Stackdriverが有効になっており、ログを開くオプションが表示さ
れます。

ステップ3：問題を再現するためにコールを発信し、[Open logs]をクリックします。仮想エージ
ェントへの要求と応答が表示されます。

注：StrackdriverログのセッションIDは、CVPログのCALLGUIDおよびCall studioアプリケー
ションアクティビティログのcallidと同じで、CVPからDialogflow仮想エージェントへのエン
ドツーエンドのコールを追跡できます。



アクティビティログは、基本的にGoogleプロジェクトで発生するすべてのアクティビティを登録
します。CVA機能は、主にDialogflowアクティビティに関連しています。したがって、CVAの問
題をトラブルシューティングするには、Dialogflowアクティビティを有効にするだけです。 

Dialogflowアクティビティログを有効にして収集する手順を次に示します

ステップ1：図に示すように、[Dialogflow virtual Agent settings]ウィンドウで[Project id]をクリッ
クします。

ステップ2:Google Cloud Platformで、左上の設定バーをクリックします。次に、[IAM & Admin] >
[Audit Logs]に移動します。



ステップ3:[Audit Logs]ウィンドウで、「Dialogflow」と入力してすべてのログをフィルタリング
します。図に示すように、[Dialogflow API]ボックスと右側のすべての権限をオンにします。

ステップ 4：  [Google Cloud Platform]をクリックし、[Activity]タブを選択します。



ステップ5:[Categories（カテゴリ）]セクションの右側で、[Activity types（アクティビティタイプ
）]をクリックします。すべてのアクティビティのチェックを外し、[データアクセスのみ(Data
Access)]をオンにして[OK]をクリックします。  

Dialogflowに関連するアクティビティが「アクティビティ」ウィンドウに表示されます。

最も一般的な問題

これらは、Cisco CVAとGoogleの統合で見られる最も一般的な問題です。

Cisco VVBが選択されているとNOAMPで詳細を表示できない

この問題は、主にNew OAMP(NOAMP)設定ユーザインターフェイス(UI)を介したCisco VVBと
CVP Operations Manager(OAMP)サーバ間の証明書交換に関連しています。

OAMPログ( C:\Cisco\CVP\Logs\OAMP\ )内



SPOGでCVA機能を表示できない

PCCE Admin Workstation(AW)のSingle Pane of Glass(SPOG)に、このエラーが表示されます

AW Tomcatログ(C"\icm\tomcat\logs\CCBU*)に、次のように表示されます。

この問題は、主にSPOGへのCisco VVBの追加と、Cisco VVBとAW間の証明書交換に関連してい
ます。

VVB/Engineが起動している間、Speech Serverがダウンしています

このシナリオでは、エラーメッセージが発信者(error.wav)に再生されます。

音声合成(TTS)または音声プロンプトがキャッシュされている場合、最初のプロンプトが再生され
ます。

Speech Serverのログには次のように表示されます。



Call Studioアプリケーションのアクティビティログに次のように表示されます。

コールの途中でVXMLサーバがダウンする

コールがドロップされます。●

VXMLサーバがダウンしているため、VXMLアプリケーションにログが表示されません。●

Speech Serverのログには、Googleからの最後の応答が表示されます。●

エンジンがVXMLサーバと通信しようとすると、エンジンログに「connection refused error」
と表示される

●

Cisco VVB（エンジン/MIVR）ログには、次のように表示されます。

Cisco VVBがGoogle Dialogflowと通信できない

Cisco VVB Speech Server(VVB)ログには、次のように表示されます。

Call Studoアプリケーションアクティビティログには、展開に応じて[No Resource]または
[Error]が表示されます。DialogFlow要素の場合は、次のように表示されます。

DFInentの場合は、次のように表示されます。



入力シナリオなし

Call Studioアプリケーションのアクティビティログに次のように表示されます。

Cisco VVB（エンジン/MIVR）ログには、次のように表示されます。

Jsonキーが正しくありません

Cisco VVB Speech Server(VVB)ログには、次のように表示されます。

サービスアカウント設定の問題

Cisco VVB Speech Server(VVB)ログには、次のように表示されます。



CallStudioアプリケーションの誤った言語セット

Cisco VVB Speech Server(VVB)ログには、次のように表示されます。

DFプロジェクトの単一発声の問題

Cisco VVB Speech Server(VVB)ログには、次のように表示されます。



単一の発話に関連する問題を解決するには、図に示すようにEnterprise Essentialsプランを用意す
るか、call studioアプリケーションのプロパティを変更し、単一の発話をfalseに設定します。



Call Studioアプリケーションの単一発話設定を変更するには、次の手順を実行します。

ステップ1:Call Studioアプリケーションで右クリックし、[Properties]を選択します。



ステップ2：プロパティウィンドウで、[Call Studio] > [Root Doc Settings]に移動し、[VoiceXML
Property]ウィンドウでRecognize.singleAtteranceを追加し、falseに設定します。



ステップ3:[OK]をクリックして保存し、アプリケーションを検証してVXMLサーバに展開します。

NTP同期の問題

Cisco VVB Speech Server(VVB)ログには、次のように表示されます。

関連情報



シスコのドキュメント

CVA●

CVA●

OAMPUCCECVA●

PCCE AdminPCCECVA●

Dialogflow Call Studio Element Specification●

DialogflowIntent Call Studio Element Specification●

DialogflowParam Call Studio●

Call Studio Element Specification●

Googleドキュメント

Dialogflow API●

Cloud Speech-to-Text API()●

Cloud Text-to-Speech API()●

Dialogflow Billing●

DialogflowEnterprise Edition●

●

Dialogflow●

●

●

Dialogflow●

Dialogflow Agent●

Dialogflow●

テクニカル サポートとドキュメント – Cisco Systems

https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/tree/master/CustomerVirtualAssistant
https://www.cisco.com/c/ja_jp/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/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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