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¢ Quiénes Somos?

Somos una organizacién venezolana, que se expande hacia el area de
América Latina, Centroamérica y EE.UU., dedicada desde hace 18
afnos a orientar y ayudar a nuestros clientes en la transformacién 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 solucion 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 implementacion y puesta en marcha.

Mantenemos un monitoreo constante para
brindarle una mejora continua en sus
operaciones.
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@ serviceaide’

Lider en servicio y soporte inteligente, con una
plataforma de administracion de servicios
solida y completa, basada en su asistencia
virtual de 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.
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Es una plataforma de administracion de servicios asequibles, que cuenta con la asistencia de LUMA™ en

; 2 ?
¢Que es SERVICEAIDE? 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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. El agente virtual con Inteligencia Artificial - Versiéon 2.5
Al driven

Service
and Support

LUMA™ Virtual Agent (VA) 2.5, es un agente virtual, que se integra a la
perfeccion a una amplia variedad de soluciones, brindando mejores
experiencias de servicio.

LUMA™ VA 2.5 es el Unico agente virtual que combina el servicio y el soporte
impulsados por IA con la automatizacién y el conocimiento.

Un agente virtual unido al repositorio de conocimientos magnificara el poder
del autoservicio y aumentara la satisfaccidon del usuario final.
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LU MATM 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 perfeccion con las infraestructuras y procesos
de servicio y soporte existentes. Incluyendo BMC Remedy, CA Service
Desk Manager, Cherwell, ConnectWise, EasyVista, FreshService, Ivanti,
Jira, Kaseya, ServiceNow, Serviceaide Intelligent Service Management y
Solarwinds Web Help Desk.

¢ Admite la integracion con miiltiples canales de comunicacidn, incluidos
MS Teams, Slack, Google, WhatsApp, WeChat y FB Messenger.

® Mejora el autoservicio, gracias a su interfaz conversacional que guia a los
usuarios a solicitudes procesables

® Elimina las ambigiiedades de las solicitudes de servicio y conocimiento.

Sescsoeanc®
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on-=h—— para CA Service Desk Manager | 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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LUMA™
para CA Service Desk Manager
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Scoreboard  AtsX
) MyQueve
&l v Incidents
» Assigned

Problems
‘ Requests
// 7 Change Orders
/ " Issves

\\§\ R Knowledge Documents

Icident v E
R Lautmann, Ken Log Out  Administrator v
|, R oviesse  poninisaton Qo Colndr ot Aaatin
; flev |Yewv  Sgachv Repptsv  Windowv |Hepv | (8 0 L -
T Goufie | [Goxrte
OMTROIBLLSZam | 4 Pt o3 b 125061
Incident # 5 Summary & Priority & Cateory & Status & AssignedTo 5 Projected Violation &
v ot cdentthapine 5 MsevesHaowaelsse Open ‘
v 465 feport an incident with a printer 5 IT Services Hardware Issve Open
v 45 report an incident with a printer 5 T Services Hardware Issue Open
v 443 Report an issue with VPN 4 Infrastructure Services Network VPN Issue In Progress
v 30 Falla en Tablet 5 Open
High riorty (1) v 38 Falla en Tablet 5 Open
Medium Priority (0) v 37 Falla en Tablet 5 Open
it v oo Nuewoincidente 5 Open
v 335 Falla en Tablet 5 Open
v 29 None Open
v 34 None Open
v 33 Nane Open
v 31 None Open
v 319 None Open
v 38 None Open

Construido para la seguridad:

® Proporciona mecanismos para establecer un acceso seguro, entre las
instancias de agente virtual LUMA™ VA y las implementaciones de
administrador de escritorio de servicio.

® Aprovecha el modelo de seguridad SDM para controlar el acceso a datos
y el nivel de permisos para las interacciones realizadas a través de
canales conversacionales.

® Las reglas de seguridad que establece en SDM se aplican cuando los
constituyentes usan LUMA™ VA para acceder a la informacidn del ticket,
buscar documentos de conocimiento o enviar solicitudes.
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)  WORKSPACES - REPORTS = MANAGE = LEARN -

Ticket Center

forome | [Q searcn | [ L scatcnpad| [{3300-5 : Incident =

3 Ticket -] o 0 Related Assets/Cls
B uoard
{3 300-5: tacident
Ticket Information
G requesedier
* Nama: |;.n.,To- @ & i=

Phone: |(631) 333-0204

emul: | jor hayrs@sducibond3.nnt

e o
R voroo | Gobelteeon

+ Dascription; |The Internal Web Server s runmng slowly.
Ortnile: | Wil woriang with the intemnal web server, page refroshes wers

slow. [ lopged onto the system and sew that tha CPU . 100%
utilized for soma resson

08 Related Tickets 0 Attachments.

e I

@ Q

@

0 Servioe Lovel AC Take this action to take ownersh of this
Inadent. The requestor will recesve an email.

Service Level
Dua by: 03/17/20)

(D SLA viclstiod]
Resolve By: 054

Create Task

Create Task from Template
Cruste New

Copy to New

Save

Save & Exit

Send Mad

] .

Gut aa e Bape

Crented 03/17/2014 11141 AM
Hayes, Joe | Not Spected

Modified 03/17/2014 11:41 AM
Routing, Engina | Not Spocdied

Owner Service Desk (L1)
TLtus New

Resson Inddent Crested
Codn

Total 00:00

Time

Recent OUTGOING-EMAIL To:

AcuvRy jou.haveseceeducationdd.net
Subject: Inadent INC# 300-5 has
been created. Message: Your
tickat with the following details has
bean genersted. It has baen
routed to a service desk queus,
and wifl ba adrnosnd as coon as

Caracteristicas mas relevantes de la Solucion:

Ofrece respuestas a problemas comunes.

Crea y clasifica tickets procesables.

Completa 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 creaciéon de habilidades adicionales,
la administracion de agentes virtuales, la implementacién en canales
adicionales y otras funciones administrativas.
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OVI7R018 1147 am

Lautmann, Ken

Last Modified
9172018 1147 am

Caused by Change Order

Resolve Date/Time

s TS S T S TS
 S— L T— ) | YT | som

Total Activty Time
000000
Createdva
RESTWEBSWC
Close Date/Time

.

] |

|

Beneficios tangibles:

® Facil acceso, a través de aplicaciones de mensajeria, LUMA™ VA permite
gue la informacidn fluya sin necesidad de iniciar una aplicacion, abrir un
navegador web o hacer una llamada telefdnica.

® Autoservicio real, con la automatizacion 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 informacién requerida,
categorizando y priorizando de forma automatica el enrutamiento de
tickets. De esta forma, elimina errores, asi como informacidon inexacta,
proveniente de correos electrénicos.
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| (&) Lumasdm

Conversation

7

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

| Activate Existing Phone from Luma | | Add Memory |
3 | Deactivate Phone from Luma | [ Disk Defragmentation |

=

r*;,\\ﬁ/ ekl

'l | Addprinter | [ Change Voicemail Options from Luma |

1205 PM

Lumasdm 1205 PM
@o Hello Ken | am Luma, your wish is my command.

1 can help you with any of the following requests

Activate Existing Phone from Luma
[ Activate Bxsting Phone from Luma

lrype your questions here I

A @ @

Beneficios tangibles:

® Permite integrarse a sistemas como PBX o IVR, a través de la capacidad
de LUMA™ IVR de reconocimiento de voz interactivo, convirtiéndolos en
agentes virtuales inteligentes que simplifican y automatizan Ia
resolucion de solicitudes de servicio de clientes y usuarios finales.

® LUMA™ VA puede acceder a su conocimiento en cualquier lugar,
haciéndolo disponible y procesable.

® Toma de decisiones mejorada, habilitando nuevas capacidades para
elegir mejores alternativas con la informacién adicional recabada.
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Lumasdm  11:39 AM
@ Hello Ken | am Luma, your wish is my command.

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

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

1139 AM

Lumasdm 11:39 AM
Hi Ken Luma here, your friendly Virtual Support Agent

9

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

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

My printer is brok§n

A\ G2

Beneficios tangibles:

® Automatiza los servicios de solicitudes de los usuarios, restablecimiento
de contrasefias, agrega una cuenta o proporciona una maquina virtual sin
necesidad de intervencién humana. Su amplio inventario de conectores
es capaz de cubrir las infraestructuras de Tl mas habituales.

® 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.
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Esta Solucion abarca desde el soporte al Cliente, orientado a la Mesa de Ayuda, hasta la
Gestién de Servicios completa, incluida la Gestion 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
aplicacion segun las necesidades de la organizacion.

Gestion de proyectos de Tl. Permite combinar los procesos de gestion de
servicios de Tl (ITSM) y los procesos de gestidon de proyectos de Tl (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 organizacién durante
un periodo de tiempo determinado.

(]
.............'...........
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Intelligent Service Management

N [ N N
O Da |l

Usuario de

Bibliot g Autoservicio
ini : Iblioteca de
Administrador Analista
Videos Como un usuario de
ini autoservicio, se puede utilizar
C°”T° afimmlstrador de Como analista, la funcién o, P =
aplicaciones se puede - . . ) la solucién de gestion de
. i i principal consiste en ofrece Consulte la biblioteca de videos .
configurar la instancia de la soporte a los clientes | I L Serviclos, para ponerse en
P ' y el portal de capacitacion para contacto con los servicios de la

aplicacion, segun las

. ., ver videos instructivos paso a ;
necesidades de la organizacion. P empresay los equipos de

paso. soporte para sus necesidades
de TI.
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@Dserviceaide
— Bots / Generic Bot/ Dashboard

@ oors Check the performance of your live bot. All metrics below are based on UTC time zone. Testing is not including in any metric.

@E =0

i ArrmisuTes

P

B) Acriow USAGE

Last 30 days v

292 19/5000 2

TOTAL MESSAGES TRANSACTIONS USED / OWNED AGENT TRANSFERS

0 0

SELF-SERVICE USERS ANALYST USERS

Caracteristicas mas relevantes de la Solucion:

® Administra incidentes.

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

® Posee conocimiento administrativo.

® Contiene catalogo de servicio.

® Gestiona la configuracion.

® Gestiona los activos.

® Permite la configuracion sin cddigo.

® Posee busqueda global.

® Gestiona proyectos y el cambio.

® Permite integraciones y es plurilingle.
® Realiza analisis avanzado de informes.
® Brinda soporte remoto.
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Intelligent Service Management

/.Wuml\m%s:x‘\\, tm - 0 X

i € C & Secure | hitps//luma2staging serviceaide.com/bots/1/new-skill %0 % 0O ¢
it Apps | Bookmarks

ServiceAide

banking ] bozemandaitychvon.  q Jingle Bell Run

Xtraction

@ serviceaide'
) Qoo Envione rext g Plsse aner the
[ h @ sors
1 1 D Manager's Name Manager_s_Name TEXT Plasas:amarthe
D Reason Reason usrt Add P pt
Qoscmn  Oosctin O —
[ oetais Details TEXT O AGd Prompt
Doupen  Coesmimmion o 0
D Impact impact st D Add Prompt
D Seventy Severity ust D Add Prompt
Quma Voo o
Qrwom 0
TEXT RESPONSES * i A
Ticket # @resp.data. Ticketilentifier has been created to request a new 10 card for @context.Employee_ID. You will be contacted when It is completed @

112AM
82472018

Beneficios tangibles:

® Aumenta las resoluciones de cero contactos y primer contacto.

® Permite modificaciones de flujo de trabajo sin cédigo.

® Listo para usar las mejores practicas de ITIL.

® Brinda servicio individualizado facil de administrar.

® Permite la visualizacion del historial de casos de los usuarios finales,
desde su sistema CRM.
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Global Support

&

‘ x| . Multi-channel Support

Salesforce

@

Helpdesk Automation

=
[11]
Reporting

2-2

Customer Management

Integra cada proceso en la nube, la clave de una estrategia de gestion empresarial inteligente.

'V
/b

SLA Management

2

Customization

e
so8

Knowledge Base

/S

Automatizar las entregas de servicios, es uno de esos habilitadores de
hoy en dia.

Los resultados pueden acelerarse con las tecnologias correctas para un
manejo eficaz de las tareas, que conduzca a una mejor calidad de
atencion al Cliente.

Salesforce tiene el poder de simplificar las operaciones comerciales en
todos los sectores, independiente de la escala, el tamafio o la distribucion
geografica de la empresa.
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Salesforce

New Ticket
Triggers when a new ticket is created.

e Update to Ticket Status or Action
Triggers when any action or update occurs onan
existing ticket.

New Account
Triggers when a new account is created.

K3

New Case
Triggers when a new case is created.

K

New Contact
Triggers when a new contact is created.

‘gw| NewUser

Triggers when a new user is created.

|gm| NewWorklog

Triggers when a new worklog is added to a ticket.

| New Campaign

Triggers when a new campaign is created.

| Closed Opportunity

Triggers when an opportunity is closed.

| New Custom Object

Triggers when a new custom object (of the type you
choose) is created.

Caracteristicas mas relevantes de la Solucion:

Seguimiento suave. Desde asignaciones y reuniones hasta citas, puede
realizar un seguimiento de todos los eventos importantes con Salesforce.

Programacion. Programa sus tareas todos los dias para evitar la
confusién y la mala administracion.

Integracion de los canales actuales. Incluso cuando disefie nuevas
estrategias, asegura la integracion en los procesos existentes.

Gestion de activos. La gestion de recursos y activos valiosos es de vital
importancia para todas las organizaciones.

Automatizacion de la prestacion de servicios. La entrega de servicios de
seguimiento es fundamental para identificar la eficiencia comercial.
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Salesforce

| o Getapp 1082

Q Busca aplicaciones empresariales EXPLORAR

INFORMACION SOBRE LAAPLICACION  OPINIONES  ALTERNATIVAS

Opiniones de Serviceaide

— Calificacién general Excelente — 10 Relacion calidad-precio  d kA Ay 41
— Muy bien = 10 Funciones Rk A 41 91% Un ha recomendado esta
== 4 4 /5 l:ot:mal 1 ; Facilidad de uso RARRL 44 aplicacion
i Z I s Asistencia al cliente RAARL 44
= Malo 0
|
7 COMPARA CON LAS ALTERNATIVAS SEGUN LA VALORACION GLOBAL
xMatters i ConnectWise Autom... {& NinjaRMM M Alloy Navigator ‘\.
Valoracion 4,5 Yokl Valoracién 42 Yoldoksy Valoracion 4,9 Yoloioiok Valoracién 4,5 Yookl

Basado en 39 valoraciones de usuarios

SABER MAS

Basado en 87 valoraciones de usuarios

SABER MAS

Basado en 92 valoraciones de usuarios

SABER MAS

Basado en 134 valoraciones de usuarios

Beneficios tangibles:

® Mayor agilidad en toda la empresa. Escalabilidad ilimitada y entrega
dindmica de procesos.

® Construccion de una plataforma de comunicacidn comun, para procesos
existentes y nuevas entradas.

® Codificacidon personalizada junto con implementaciones rapidas. Puede
implementar los cambios en el menor tiempo posible, sin grandes costos
de mantenimiento.
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Salesforce

ti'

N ; Beneficios tangibles:
) 1 Salesforce Integration
f Hw \\ \ 1 |

® Libertad completa. Con el conector Salesforce personalizado, los
Keeps non-IT teams focused on the customer propietarios del proceso pueden disfrutar de total libertad y flexibilidad
al realizar operaciones comerciales. La administracidon rapida, fluida y
perfecta de la integracion, aumenta la agilidad empresarial en gran
medida.

« Sales and marketing teams can view Cloud Service
Management tickets directly on the Account page

iniSalesforce ® Mejora de la precision de los datos. El analisis de datos es un requisito

Sales and marketing teams can create Cloud primordial para cada organizacién.

Service Management tickets on behalf of the

customer directly from Salesforce

Will be published after Ivory release
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Nuestros Clientes
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jConéctate a nosotros!
Siguenos por nuestras redes sociales

o P F————

@ CARACAS, VENEZUELA

+58 212 4259790
+58 212 2631128
\) +58 212 2633737
+58 424 1751505
+58 424 1598325

X @itbscorp

0 itbscorpvzla

@itbscorpvzla
o IT Business Solutions DEF QFL 33027, USA

R) +1(954) 2129580

u IT Business Solutions DEF

@ www.itbscorp.com

& ventas@itbscorp.com
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https://twitter.com/home
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https://www.instagram.com/?hl=es-la
https://itbscorp.com/
https://cutt.ly/EHuCXK6
https://www.linkedin.com/company/it-business-solutions-def/?viewAsMember=true
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