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fe) El Agente Virtual LUMA de Serviceaide, agiliza y facilita el servicio y la atencion
tecnolégica, haciendo uso del conocimiento a través de su interfaz conversacional, sus
habilidades reutilizables y sus tareas automatizadas, guiando y garantizando a los
usuarios un horario ampliado con continuidad y autoservicio.
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¢, QUIENES SOMOS?

Somos una organizacion venezolana, que se expande hacia el area de
Ameérica Latina, Centroamérica y EE.UU., dedicada desde hace 16
anos a orientar y ayudar a nuestros clientes en la transformacion de
su modo de operar y de hacer negocios.

Para ello, utilizamos Herramientas Tecnoldgicas Digitales de alta
generacion, como piezas claves para llevar sus relaciones comerciales
a otro nivel.

INTEGRACION Y AGILIDAD

Identificamos la solucién que mejor se adapte
a su necesidad de negocio, analizando su
entorno y realidades particulares.

Implementamos soluciones tecnoldgicas para
ayudar al logro de sus objetivos de empresa.

Permanecemos a su lado en todo el proceso
de implementacidon y puesta en marcha.

Mantenemos un monitoreo constante para
brindarle una mejora continua en sus
operaciones.
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People for iT Business

Es una plataforma de administracién de servicios asequibles, que

&QUI’E ES SERVICEAIDE? cuenta con la asistencia de LUMA™ en el Soporte Virtual de
Inteligencia Artificial.

ServiceAide es una solucidn escalable de centro de atencion y
gestion de servicios que ayuda a facilitar la asistencia al cliente y
las operaciones de servicios de Tl para la venta comercial o las
necesidades exclusivas de los departamentos internos.

Las organizaciones pueden crear y operar sus propias soluciones
configurando ajustes y personalizando flujos de trabajo, lo que
elimina la necesidad de desarrollar codigo.

Los usuarios pueden hacer un seguimiento, administrar y asignar
analistas de asistencia dedicados y proporcionar servicios a la
medida de cada cliente.
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iR ) @ ) Lider en servicio y soporte inteligente, con una
! ' \ . ., .
) ? Easiest _— High plla.taforma de administracion de servicios
i To Use Business With Performer solida y completa, basada en su asistencia
EUL 0 Enterprise  MidMarket itual  de  intelicenci I
L WINTER WINTER oL virtua e inteligencia artificial, con
= configuracion sin codigo y automatizacion, que
= - proporcionar un autoservicio mejorado.
Serviceaide transforma el servicio a través de
conversaciones laborales digitales,
@ automatizacion y conocimiento.
Users Most .
Likely To High
= Recommend Performer
= | Erierorise
N WINTER
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Plataforma Digital Serviceaide Agente Virtual

LUMA™

o serviceaide’ El agente virtual con Inteligencia Artificial

Al driven
Service
and Support

LUMA™ Virtual Agent (VA), es un agente virtual, que se integra a la
perfeccion a una amplia variedad de soluciones, brindando
mejores experiencias de servicio.

LUMA™ es el Unico agente virtual que combina el servicio y el
soporte impulsados por IA con Ila automatizacion y el
conocimiento.

Un agente virtual unido al repositorio de conocimientos
magnificara el poder del autoservicio y aumentara la satisfaccion
del usuario final.
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= LU MA Caracteristicas mas relevantes de la Solucion:

® La integracion con su habilitador de mesa de servicio no
requiere mayores actualizaciones ni cambios costosos en su
implementacion de SDM.

®* LUMA™ VA, se integra a la perfeccién con las infraestructuras y
procesos de servicio y soporte existentes. Incluyendo BMC
Remedy, CA Service Desk Manager, Cherwell, ConnectWise,
EasyVista, FreshService, Ivanti, lJira, Kaseya, ServiceNow,
Serviceaide Intelligent Service Management y Solarwinds Web
Help Desk.

® Admite la integracion con multiples canales de comunicacion,
incluidos MS Teams, Slack, Google, WhatsApp, WeChat y FB
Messenger.
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® Mejora el autoservicio, gracias a su interfaz conversacional que
guia a los usuarios a solicitudes procesables

-
L 2
L]
Seooew [

Elimina las ambigiiedades de las solicitudes de servicio y
conocimiento.
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LUMA™ LUMA™ se integra a la perfeccion a una amplia variedad de

para CA SERVICE DESK MANAGER soluciones, brindando mejores experiencias de servicio.

Caracteristicas mas relevantes de la Solucion:

® No requiere actualizaciones del sistema ni cambios costosos en
su implementacion de SDM.

® Se basa en SOAP-based y RESTFul Web Service APl que permite
implementaciones recientes de CA's ITSM Suite, asi como
versiones anteriores de CA Service Desk Manager.
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= para CA SERVICE DESK MANAGER
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Incident List k

® Proporciona mecanismos para establecer un acceso seguro,
T o o L [y T entre las instancias de agente virtual LUMA™ VA vy las
i et - implementaciones de administrador de escritorio de servicio.

09/17/2018 11:52 am

Scoreboard  AltsX
& 465 18pOrt an incident with a printer T Services Hardware Issue Open
o > MyQueve
v Incidents

5
5
: Aprovecha el modelo de seguridad SDM para controlar el acceso

) Assigned @3 Report an issue with VPN 4
W R ; o a datos y el nivel de permisos para las interacciones realizadas a

5

5

5

5

445 report an incident with a printer [T Services Hardware Issue Open [

Infrastructure Services Network VPN Issue In Progress

it 338 Falla en Tablet Open s .
o e M — través de canales conversacionales.
Low Priority (60) 336 Nuevo incidente Open H i
= 2 iy = ® Las reglas de seguridad que establece en SDM se aplican cuando
oo - e L los constituyentes usan LUMA™ VA para acceder a la informacion
oy 24 Nane Open . .. .

- 8 — . del ticket, buscar documentos de conocimiento o enviar
2 None s solicitudes.
39 Nane Open
38 None Open
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0 WORKSPACES + REPORTS » MANAGE = LEARN =
{{ Ticket Center
N\ . S X
N frHome | | Q seach | | R Scratchpad | | 3300-5 : Incident x
‘| 0 Ticket a B Related
B voard
) |
77 (\
’ 300-5 : Incident
‘(({
b Ticket Information
d
= EEEEENE. envessaior
= Nama: \r_uyn,;c o & A=z
Phone: | (631) 333-0204
email: | jon hayns@SmnducitonaS.net
. g 7 /
nr_wm. | Giobal leswe |
* Dagcription: |The Internal Web Server 13 runming slowly.

B Related Tickets 0 Atachments

e CEEIIEED

1 Sennoe Lovel AC Take this action to take ownership of this
Incident. The requestor will recerve an email.

Creats Task

» Create Task from Template
Crasts New

Service Level | Copy to New

Dva by: o3/27/20] S

(O StAvicistio] Save & Exit
Resolve By: 05  Send Med

1 Prim

S e—" .

Created 03/17/2014 11141 AM
Hayes, Jos | Not Spected

Hodified 03/17/2014 11:41 AM
Roubtng, Engine | Not Spacdied

Qwner Service Desk (L1)

Total 00:00

Recent OUTGOING-EMAIL To:

Acivity jos.havesecssducation03.nat
Subject: Inadent INC# 300-5 has
been croated. Message: Your
ticket with the following details has
baan generated. It has baan

routed ta & service desk queue,
and will ba adreosad as 50on &

Habilidades que incluye:

Ofrece respuestas a problemas comunes.

Crea y clasifica tickets procesables.

Completa las solicitudes de catalogo.

Transfiere interacciones para apoyar analistas cuando sea
necesario.

Programa llamadas de soporte cuando sea necesario.
Automatiza el seguimiento.

LUMA™ VA Skill Builder, permite la creacion de habilidades
adicionales, la administracion de agentes virtuales, Ila
implementacion en canales adicionales y otras funciones
administrativas.
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:7;{_ A Senvice Desk Manaer voe__ v &
J R Lantmane, Ken 10g O (Close Window
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)j 1\ 474 ke Dea ] [Gtwgoar]
Requester Mtected nd Use Incdent v Sats Priocky Atve?
|; Lautmant, Ken T Servics Hardwaressun Opem 5 s
Reported by asinee Gowp Affected Service
,((\. Lavfmann, Ken
RS Urngercy Impact Major Incdent Confguraton e
Medum S0ne person N
= Protton Symptom Resobiton Code Resobuton Method
= Call Back Dote/Time Ounge Caused by Change Order tamal System et
Luma Custom Courtry Luma Custom tet Luma Custom dote
A Summary omation
> Summary Toal they Time
1eport an incident with 3 printer 000000
Descrption Codva
Regerta piter 50 viog Lumy RESTWEBSVC
Open Date/Time st Moded Resole DateTime Close Date/Time
01772018 1147 am 091772018 1147 am
e N I S NN
| — L S— LAOROS Il PR I[ sona ]
‘m
Name Ve Banoles

Beneficios tangibles:

® Facil acceso, a través de aplicaciones de mensajeria, LUMA™ VA
permite que la informacién fluya sin necesidad de iniciar una
aplicacién, abrir un navegador web o hacer una llamada
telefénica.

® Autoservicio real, con la automatizaciéon de la entrega de tickets
a través de una conversacion; provee resultados inmediatos a los
usuarios sin la participacion de analistas en hasta un 70% de sus
tickets.

¢ Utiliza preguntas frecuentes (FAQ), captura la informacion
requerida, categorizando y priorizando de forma automatica el
enrutamiento de tickets. De esta forma, elimina errores, asi
como informacion inexacta, proveniente de correos electrdnicos.
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LUMA™
para CA SERVICE DESK MANAGER

%j l @ '-_“""a‘d'“ Beneficios tangibles:

ICorwersahon
iﬁ Here are some of the requests that I'm well trained

} ! {0 SUppOrt ® Permite integrarse a sistemas como PBX o IVR, a través de la

7 | Activate Existing Phone from Luma | | Add Memory | . o . ]

@ [t | [ Commpmvoiast cptire ioairs I. capacidad de LUMA™ IVR de reconocimiento de voz interactivo,

= [ Desctivate Phone from tuma | [ sk Defrogmentation | convirtiéndolos en agentes virtuales inteligentes que simplifican
. y automatizan la resolucion de solicitudes de servicio de
1205 PM
P clientes y usuarios finales.

Lumasdm 1205 PM

Sy~ HatoKan | s Limn your wih I my commend. ® LUMA™ VA puede acceder a su conocimiento en cualquier lugar,
1 can help you with any of the following requests .7 . .
haciéndolo disponible y procesable.

AW 7/ AN NI

Activate Existing Phone from Luma
[ Activte Bxisting Phone from Luma ® Toma de decisiones mejorada, habilitando nuevas capacidades
para elegir mejores alternativas con la informacion adicional
Hype your questions here I recabada.
— A [ >
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% j ﬁ::ﬂmawm Beneficios tangibles:

'}} @ Lumasdm  11:39 AM

\| ©  Hello Ken | am Luma, your wish is my command.

)j Vi i 5 A g il B0 St ® Automatiza los servicios de solicitudes de los usuarios,

ﬁ l P s —— restablecimiento de contrasefias, agrega una cuenta o
0 s at > . 7 . . . .

= Actat bising Phone rom Lma_| B proporciona una maquina virtual sin necesidad de

= — intervencién humana. Su amplio inventario de conectores es
capaz de cubrir las infraestructuras de Tl mas habituales.
Lumasdm 11:39 AM

=t @ Hi Ken Luma here, your friendly Virtual Support Agent

® Su administracion mejorada con mas de 30 nuevas
herramientas e interfaz de usuario es mas facil de usar,
permite nuevas sugerencias y automatizar las alertas.

Here are some of the requests that I'm well trained to support

Activate Existing Phone from Luma
I Activate Existing Phone from Luma I

My printer is brok§n

A\ G2 ~
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Esta Solucién abarca desde el soporte al Cliente, orientado a la

Mesa de Ayuda, hasta la Gestion de Servicios completa,
incluida la Gestién de Servicios de Tl (ITSM).

Gestion inteligente de servicios, para una mejor experiencia de El Cliente.

Administrador de aplicaciones. Se puede configurar la instancia de
la aplicacidon segun las necesidades de la organizacion.

Gestion de proyectos de TI. Permite combinar los procesos de
gestion de servicios de Tl (ITSM) y los procesos de gestion de
proyectos de TI (ITPM).

Vista de servicios. La Vista de servicios proporciona a los gestores
de las Tl acceso a la métrica clave de los servicios de Tl de la
organizacion durante un periodo de tiempo determinado.
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INTELLIGENT SERVICE MANAGEMENT

4 N N [ N [ )

@) ol

Usuario de
Bibli g Autoservicio
ini . Iblioteca de
Administrador Analista
Videos Como un usuario de
ini autoservicio, se puede utilizar
COTO af:immlstradordde Como analista, la funcién I solucién de?gestién de
aplicaciones se puede principal consiste en ofrecer Consulte la biblioteca de videos -
configurar la instancia de la soporte a los clientes | I d o Servicios, para ponerse en
P ’ y el portal de capacitacion para contacto con los servicios de la

aplicacidn, segun las

. . ver videos instructivos paso a .
necesidades de la organizacion. P empresa y los equipos de

k / \ paso. / Qoporte para sus necesidadey
de TI.
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= INTELLIGENT SERVICE MANAGEMENT

Caracteristicas mas relevantes de la Solucion:

® Administra incidentes.
® Cumple de manera rapida y facil las solicitudes de servicio.
® Gestiona problemas.

& o

Optimize Automated ® Posee conocimiento administrativo.
ITSM Service ] , ..
Processes ® Contiene catalogo de servicio.

® Gestiona la configuracion.
® Gestiona los activos.
® Permite la configuracion sin cédigo.

IT Service
Management

® Posee busqueda global.
® Gestiona proyectos y el cambio.
Customizable, Tool & Knowledge ® Permite integraciones y es plurilingle.

Scalable Solution Consolidation

: ® Realiza analisis avanzado de informes.
== N\ ® Brinda soporte remoto.
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= INTELLIGENT SERVICE MANAGEMENT

s % J/;;Sjm(wde LomaSuase x \\, m - 0 X . . . .
i ‘ Ll € C i Secure | htps/luma2stagingserviceaide com/bots/1/new-skill %o w0 Benef|C|OS tang'bles.
N || i Apps | Bookmarks | SenikeAde  Xiraton  banking [J] bozemandaiychron. 4 Jingle Beil Run
| @™ serviceaide' ¥a 1 . .
. ® Aumenta las resoluciones de cero contactos y primer contacto.
- ® Permite modificaciones de flujo de trabajo sin cédigo.
(B 0 e e ® Listo para usar las mejores practicas de ITIL.
N Qowoma oo ton G ] O L o . . L . -
& wes svices = = Brinda servicio individualizado facil de administrar.
T — 0 ® Permite la visualizacion del historial de casos de los usuarios
0 e 0 finales, desde su sistema CRM.
= [E— O '
0 ey gency ust a
D"w'"v Priority usT D Add Prompt
TEXT RESPONSES * i A
ﬁml # @resp.data. Ticketifentifier has been created to request a new 10 card for @context.Employee_ID. You will be contacted when it is completed @

1AM
8242018

R
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NUESTROS CLIENTES

w
I \ e ’ Banco de Venezuela @ Seguros Caracas VENEZOLANO g‘ Banplus

DE CREDITO
SIFARMATODO wNebReadg

BANCARIBE-A  PEBEEXTERIOR |[LEFIIES *, BarcoBicentenario

“r«!f"._j\.\ / \ /‘/(.Ox\ | Il ‘o! |2 .\‘\‘./{; /;
- - ° AN ‘ l ,/;4//7/

ooooooooooooooooooooo

(G MEDIA TRIX 100%Banco
® g AR Lape

Universitari
i Politécnic
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iConéctate a nosotros!
Siguenos por nuestras redes sociales

e ——r Q@ CARACAS, VENEZUELA
- X @itbscor +58 212 4259790
- +58 212 2631128
© 0 itbscorpvzla Q) +58 212 2633737

+58 424 1751505

@itbscorpvzla +58 424 1598325

ascesnnneseses)

@ https://cutt.ly/SwxCaxtl QFL 33027, USA

Q) +1(954) 2129580

° https://cutt.ly/RwxZf3RT

@ www.itbscorp.com

& ventas@itbscorp.com
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