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TIVIT

Digital Workplace

Asistimos en la creacién y gestioén de
entornos de trabajo colaborativos
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Transformacion de los servicios de Workplace

Arquitectura del servicio

Breve evolucion de los servicios workplace

Canales atencion CCaas y Video support

La IA Aplicada

Algunas estadisticas

Procesos entrenamiento y mantenimiento de los chatbot

Préximos pasos

Preguntas



Transformacion Servicios de Workplace
Workplace Digital

Tecnologia

Fuerza de trabajo

Future of Work

#HPeople
Intensive

End User Support Traditional

+ ITSM Bdsico
+ Inventario légico
+ Distribuciéon de SW semiautomatica

Bodyshop/FTE
Ticket

Soporte y costo

Resolver a tiempo

SLA, Nivel de servicio, encuesta
de satisfaccion

Pago x volumetrias de linea base

#Tech
|\ Ad§;tion

End User Transformation

+ ChatBot (IA Cogpnitiva)

+ Automatizacién (Al y Orquestacion)
+ ITSM semiautomatizado

+ IVR Reset

+ Tableros de Analitica descriptiva

Servicio de soporte

Digital Café
Autoservicio

Soporte Remoto
Reducir Incidentes
Personalizacién

FCR
Pago x Linea Base de
Equipos o Usuarios

sajuol|d

HUser
Centric

Digital Workplace Management

+ Chatbot (1A Generativa)

+ Portales de autoservicio

+ SAM (Activos)

+ Movil App

+ Distribucién Software Avanzada y de
autogestion

Soporte
Especializado

Jornada

Suporte End-2-End

UX

Socios del ecosistema

NPS
Pago x
ticket/llamada/IMAC
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Arquitectura del servicio de Digital Workplace

Workflow Al Omnichannel Journey

v B

@ o O

Azure OpenlA
Requests

/ | Y
e b watsonx”
é Machine
T Learning

Al QA

Incidents

Tickets per month

CCaas

v

M (>
Knowledge
Base
<+

Quality & NPS
« Knowledge Mgmt
Remote & Local Reports
* Experts Process

N K -
57 & e

- Resolver
APT %SENSR.IT ™ Groups
_> TIVIT

> ITlSM il

Recurrence

Biz Analysts

Analysts



anales
CCaaS

Hi, this is Mary Smith I'd like
to speak to somebody

working in Sales dept in order
to understand if XCally
Motion V2 is a good solution
for us..

Thank you for your request...
Our representative is going to
get back to you shortly.
Please wait...

Hi Mary, I'm glad you
consider our proposal! |
would like to meet you and

VOICE SMS

Agent114 - 4:56
Hi, how can | help you?

Me - 4:56
Hi, | need information about your
products

Me - 4:56
XCALLY

Agent114 - 4:56
XCALLY is the solution for call
centers developed in Italy, from a
passionate and professional team,
with specific experience and
certifications on Asterisk™ and ITIL

processes, for the man

TIVIT

- -
00006

E-MAIL SOCIAL INSTANT VIDEO
MSG

n FCBK-MA_. @

#56-fcbk  Open (@ 7 x i

=4

Thank you for your request... Our representative is going to get back to you shortly. Please wait a

John Doe - Jan 17, 2015 40542 PM &
Are you coming to Turin for the Annual TLC World Conference? ’




Historia del servicio de Digital Workplace TIvVIT

7

c Desc_;irﬁftive
.. Analytics @
el
Field Service
Support @ ® ® 99 ‘.l_
[~
<«
Workplace .
Processes Help Desk Q U sers
Engineers §SENSR.IT @
Developers TIvIT
CCaas
2nd level support
PP ITSM Ij “Caa
Software channel

Solution




Automatizando los canales TIvVIT

e N IVR Reset

Text to Speech
Speech to text
Andlisis de sentimientos

Clasificacion automatica de correo
RPA - Gestion de Accesos

Chatbot

IA Cognitiva
IA Generativa




Asistente virtual :Qué puede hacer?

0

Reset y Reset de Cansuliar Registrar
desbloqueo de contrasena de laredas solicitudes de

contrasena AD aplicaciones servicio

Responder Presentar
preguntas links, videos,
frecuentes cards ...

Mensajes Realizar
emergencia encuestas

TIVIT
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ChatBot (Andlisis Creacién de Intenciones)

Encuesta o Calificacion de la interaccion del
Andlisis de usuario con el Chat

Conversaciones —> Consultas que el Chatbot no puede resolver.
Analisis de tickets recurrentes.

-
=

» Se presenta propuesta en curaduria.
Progrqmacwn —} Se programa la intencién en los ambientes
Intenciones de prueba y produccion.

Se realiza la divulgacion a usuarios y analistas.

Salidaa : livu :
D Produccién— Se realiza analisis de comportamiento

cuantitativo de la intencion.




Encuesta o Calificacion de la TIVIT
interaccion del usuario con el Chat

IBM Watson Assistant Standard

B IT Chatbot prod  version: Development
B =
&= InieRts IT Chatbot EPM - prod w Refreshdata (7,  Last updated: 4:27 PM
Entities ~ 3 0
e =
P Custom range -~ 01 Aug 24 to 26 Aug 24 B3 Filter 52 - Mimetes
AEETENITES @ Intents ~ Entities hd Q 1 user stateme -
Dialog 2Algo mas con lo que pueda ayudarte?
Options " #BMC_SmallTalk_Feedback_Pos Clear filters £2
Webhooks -
Open co NO R
Disambiguation
Algorithm Version £ #BMC_SmallTalk_Feedback_Positive & @userRating:Satisfecho + Show classifications
Analytics ~
2 Muy Satisfecho
o T 2Qué tan satisfecho estds con la interaccidn que acabas
14/8/2024 @ 1:59 PM Open rsation de tener?
Versions
Content Catalog & # £ @userRating:Muy Satisfecho
@userRating:Excellent Muy Satisfecho 2
+ Show classifications
2 Muy Satisfecho
J\/\— 13/8/2024 @ B:24 PM i
Muchas gracias por utilizar nuestros servicios, estamos
£ #BMC_SmallTalk _Positive ¢ @userRating:Muy Satisfecho para servirte
BuserRating:Excellent
8  Muy Satisfecho - »
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Creacion de Intenciones

IEM Watson Assistant St

= IT Chatbot prod Version: Development Q
~
=S Intents Add node Add child node Add folder
MESA - Fallas de Teams ®
Entities ~ -
My Entities m S
System Entities FERnerrERm Disambiguation
- e e H .
Dialog
Show node name
Options ~ | »
Webhooks t)
Hide settings
Disambiguation 1de settings
Algorithm | v
Analytics ~ If assistant recognizes
Ove )
#Buscar_Fallas Teams [
User conversations
Versions |
Content Catalog
Assistant responds
I Return allowed Text = ]j -
3i presentas fallas con el Teams, puedes seleccionar la opcidn segin la falla presentada: m|
\ Y
1. Teams no inicia.
2. Otras fallas de Teams.
e
Enter response variation
| e
S . 4 Desnanes variatinne srs sat tn sannantial Sat tn rmandoe | moiilins -
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Creacion de Intenciones

IEM Watson nt Standard

« #Buscar_Fallas_Teams

Intent name

FBuscar_Fallas_Teams

nt to match a cugtom:

2ad uniqu unders

Add example

User examples (4) T

Falla teams

Mo abre el teams

o o o o o

Mo me funciona el teams
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Estadisticas Intenciones

= A
(23 - (Nu] -
Q lrens v Entities -
-
P—
options - Total comsesations (5 g, m, pos comaesation Max. conversations. 5 Weak uncerstanding
179 1,35 62 28
Anatytics ~
Drwrview
Total compesations (§
Total: 179
Varsions .

Cantent Catale

Avg. msg. per conversation & Total messages &
Avg: 1,3 5 Total: 242
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Estadisticas Intenciones

IBEM Watson Assistant Standard

B IT Chatbot prod  Version: Development !
= Intents Customrange OlAug24t0 26 Aug24 B by week Filter 2=
Entities i~
@ Intents ~ Entities g

Iy

ntities

System Entities =5 nsultsEstadoRequerimientos X Clear filters &)
Dialog
Options ~ Total conversations (T Avg. msg. per conversation () Max. conversations (D) Weak understanding (D)

Webitooks 179 1,35 62 28 '

Disambiguation
08/12/2024

Algorithm

Analytics ~
Overview

User conversations Total conversations (3

Total: 179

Versions

Content Catalog
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ChatBot (Tipo de Intenciones)

° e s
Informativas -« > Autogestion
+ Procedimientos Informaticos + Falla aplicativos de uso frecuente.
+ Consulta de Tickets + Solicitud de informacién.

* Preguntas Frecuentes « Configuraciones en el equipo

* Internet de Visitantes

Catalogo Avanzado

Atencion con

« Creacion, escalamiento y cierre

de tickets automaticos .
Analista
+ Equipo fuera del dominio
« Fallas Fisicas o de Hardware p , * Atencion personalizada

con analista.
» Generar PQRS
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Informacion al Usuario

4 -dwp.onbmc.com/dwp/app/#/knowledge/KBADDO27512/rkm

Si presentas f;
presentada:

< Persona Detalles

Manual de solucién - No abre o no inicia la aplicacion Teams en el equipo

1. Teams np inicia.

2, Oras fallas de Teams.

1
Referencia
Si Iz apliczcidn Teams noinidia o no abre 2n u equips, puedes hacer estos pasos o R .
parz dar solucian Mo abre o no inicia la aplicacion Teams en el equipo
1. Fingliza el proceso de Teams en el eguipn ingrezando &l adminisrador de
Si la aplicadon Teams no inicia o no abre en & equipo. puedes hacer estos pasos para soludionar:
CUENETes oo oalzred
o por cable, valida tus conexiones fT ndo y
cable red. S5i tu punoo red =& encuentra en mal estado o
presenta algun tipe de dafic que na permits una conexidn adecu EEMErs Ung Finaliza los procesos de Teams en el equipo.

COT a tra Norld para revision de tu punto ds ntentado

r la conexion desde tu

ivienda y £stas cone

costado inferior zguierdo de la pentalla o del

enciende el modem de internet, prusba conectandote a otra red wifi o desde otre
ezde un equipa movil o celulsr.

toric del equipe y ubica & icono de Iz lupa.

dispositivo, pusds

3. Verifica si =2 encuentra dentro de |a red corporativa o coneciad
iniciar sesidn por primera 1
i

o2 la VPN parz

£n caz0 0 cerrarse |3 s20n también es 0 Tig

5

realzar esta misi

a oficing ze de
r 3 las opdones d= pro
costado inferior izquierdo de la pantalla o
palabra “Progy” n la opcien “Configuracion del prosy”

ficar que &l prowy Te emcuentre
el icono la lupa en &
ezcricorio del equipo y escribe 1z

pugsdzdf

reinicia el equipa

5i tienes dudas con los anteriores pasos, puedes consultar el siguisnts manus
que tiene &l pEso & Das0 grafico pars dar soludidn:

2. En el espacio en blanco en donds zpsrece "Escriba aqui para buscar” ingresa |2 fraze "Administrador de tareas”




Arquitectura para GenAl Chat Empresarial TIvIT

Base
Conocimiento de
la Organizacion

- PDF
+ Imdégenes
+ Videos

+ XML



Arquitectura para GenAl Chat Empresarial TIvIT

Base Reconocimientoy
Conocimiento de transformacion
la Organizacién o
Optimizado para
. PDF una basqueda
Imdgenes mds eficiente
« Videos

+ XML



Arquitectura para GenAl Chat Empresarial

Base Reconocimientoy
Conocimiento de transformacion
la Organizacién

Optimizado para
PDF una busqueda
Imégenes mas eficiente

+ Videos
XML

@ L5

Base de datos
Vectorial

Al Platform

Al as a Service

TIVIT



Arquitectura para GenAl Chat Empresarial

Base Reconocimientoy
Conocimiento de transformacion
la Organizacién

Optimizado para
PDF una busqueda
Imégenes mas eficiente

+ Videos
XML

@ L

LLM Base de datos
Vectorial

Al Platform

Al as a Service

Chat
Manager

Teams
Google Chat
Slack
Webapp
Whatsapp
Telegram

TIVIT



Arquitectura para GenAl Chat Empresarial TIvIT

Preguntas

————— >
Respuestas
LLM Base de datos Chat U i
—_ suarios
Base Reconocimientoy Vectorial Manager
Conocimiento de transformacién
la Organizacién o ralags + Teams
Optimizado para : : + Google Chat
. PDF una busqueda “ollo® .+ Slack
Imégenes mas eficiente . Webapp
- Videos Al Platform +  Whatsapp
XML Al as a Service

+ Telegram



Arquitectura para GenAl Chat Empresarial TIvIT

Asistente de RRHH

Asistente legal

Asistente de mesa de ayuda
Asistente de uso de aplicacién
Asistente de procesos
Asistente de atencién al cliente

e o o o o o

Preguntas

Respuestas
LLM Base de datos Chat U i
A suarios
Base Reconocimientoy Vectorial Manager
Conocimiento de transformacion
la Organizacién o ralags + Teams
Optimizado para : : + Google Chat

. PDF una busqueda “oTlo® « Slack
- Imagenes mas eficiente . Webapp
- Videos Al Platform +  Whatsapp
. XML Al as a Service .

Telegram



Sobre los Large Language Models (LLM)

En general

v~ @ Chatwith Open Large Languag X +

= > C @ 2 Imarena.ai

Arena <0 NEW: Overview <0 NEW: Arena (Vision) Arena-Hard-Auto Full Leaderboard
Total #models: 136. Total #votes: 1,765,444. Last updated: 2024-08-27.
< NEW! View leaderboard for different categories (e.g., coding, long user query)! This is still in preview and subject to change.
Code to recreate leaderboard tables and plots in this . You can contribute your vote at !
Category Overall Questions

Overall #models: 136 (100%) #votes: 1,765,444 (100%)

4 Arena Score 4 95% CI 4 Votes 4 Organization

1316 +4/-4 24358 OpenAl

1301 +5/-5 19976 Google
1298 +4/-3 25471 Google
1295 +4/-6 10170 XAL

1286 +3/-3 83181 OpenAT
1274 +4/-4 23318 OpenAT
1270 +7/-6 6610 Google
1270 +3/-3 53610 Anthropic

1266 +3/-3 52225 Google

1266 +6/-6 10939 XAL

1266 +3/-4 24855 Meta

1262 +7/-5 14960 OpenAI

arena.lmsys.org

License

Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Llama 3.1 Community

Proprietary

Knowledge
Cutoff

2023/10
2023/11
2023/11
2024/3
2023/10
2023/10
2023/11
2024/4
Online
2024/3
2023/12

2023/10




Sobre los Large Language Models

Codificando

v @ Chatwith Open Large Languag. X +
& C @ %5 Imarena.ai
Arena 0 NEW: Overview <0 NEW: Arena (Vision) Arena-Hard-Auto Full Leaderboard
Total #models: 136. Total #votes: 1,765,444. Last updated: 2024-08-27.
< NEW! View leaderboard for different categories (e.g., coding, long user query)! This is still in preview and subject to change.
Code to recreate leaderboard tables and plots in this . You can contribute your vote at !

Category Coding: whether conversation contains code snippets

Coding #models: 130 (96%) #votes: 336,142 (19%)

4 Organization a

OpenAT

Anthropic
OpenAT
Google
XAI
OpenAl
Meta
Google
OpenAl
DeepSeek
Mistral

OpenAl

arena.lmsys.org

License

Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Proprietary

Llama 3.1 Community
Proprietary
Proprietary
Proprietary
Mistral Research

Proprietary

Knowledge
Cutoff

2023/10
2024/4

2023/10
2023/11
2024/3

2023/10
2023/12
2023/11
2023/10
Unknown
2024/7

2023/12




Sobre los Large Language Models

En espanol

v @ Chatwith Open large Languag X  +
& ¢ @ % Imarenaai
Arena <0 NEW: Overview <0 NEW: Arena (Vision) Arena-Hard-Auto Full Leaderboard
Total #models: 136. Total #votes: 1,765,444. Last updated: 2024-08-27.
0 NEW! View leaderboard for different categories (e.g., coding, long user query)! This is still in preview and subject to change.
Code to recreate leaderboard tables and plots in this . You can contribute your vote at !
Category Spanish Prompts

Spanish #models: 61 (45%) #votes: 24,167 (1%)

Knowledge

4 Delta 4 Model 95% CI 4 Organization 4 License
Cutoff

+31/-27 Google Proprietary 2023/11

+31/-28 OpenAI Proprietary 2023/10

+31/-27 Google Proprietary 2023/11
+26/-26 Anthropic Proprietary 2024/4

+30/-30 OpenAT Proprietary 2023/10
+21/-21 OpenAT Proprietary 2023/10

+23/-25 Google Proprietary 2023/11

+22/-20 OpenAI Proprietary 2023/4

+20/-21 OpenAI Proprietary 2023/12
+21/-20 OpenAT Proprietary 2023/12
+21/-26 01 AL Proprietary Unknown

25/=33) Meta Llama 3.1 Community 2023/12

arena.lmsys.org



MODEL NAME $

open-mistral-7b

codestral-mamba-latest

claude-3-haiku

claude-3-haiku

codey-for-code-generation-32k

codey-for-code-chat

codey-for-code-chat-32k

palm-2-for-chat-chat-bison

palm-2-for-chat-32k-chat-bison-32k

codey-for-code-generation

Sobre los Large Language Models (LLM) TiIvIT

PROVIDERS $ 1MINPUT TOKENS $ 1M OUTPUT TOKENS $ SOURCE MODEL NAME & PROVIDERS # 1MINPUT TOKENS $# 1M OUTPUT TOKENS $ SOURCE

hd $0.20 $0.20 sdxl-1.0 aws $40.00 $80.00

A $0.20 $0.20

sdxl-0.8-larger-than-512x512 aws, $36.00 $72.00

$0.25 $1.25 Google gpt-4 $30.00 $60.00

$0.25 §1.25 gpt-35-turbo-0613 $30.00 $40.00

$025 $0.50 Google codey-for-code-completion $25.00 $50.00

$0.25 $0.50 Google imagen $20.00 $20.00

$0.25 $0.50 imagen-image-editing $20.00 $20.00 Google

$0.25 $0.50 Google imagen-image-generation $20.00 $20.00 gle

$025 $0.50 davinci-002 $20.00 $20.00

jurassic-2-ultra aws $18.80 $18.80

$0.25 $0.50

Tokens Characters

55 285

LLMs like ChatGPT generate tokens, not words. Although tokens often end
up being complete words, understanding the distinction is essential for
understanding how LLM settings affect their outputs, why oddities like
universal adversarial triggers occur, how AI-text detectors work, etc.



Arquitectura para GenAl Chat Empresarial TIvIT

Asistente de RRHH

Asistente legal

Asistente de mesa de ayuda
Asistente de uso de aplicacién
Asistente de procesos
Asistente de atencién al cliente

e o o o o o

Preguntas

Respuestas
LLM Base de datos Chat U i
A suarios
Base Reconocimientoy Vectorial Manager
Conocimiento de transformacion
la Organizacién o ralags + Teams
Optimizado para : : + Google Chat

. PDF una busqueda “oTlo® « Slack
- Imagenes mas eficiente . Webapp
- Videos Al Platform +  Whatsapp
. XML Al as a Service .

Telegram



Arquitectura base para GenAl Chat Empresarial TIvVIT

%
Dialogflow CX - @
Usuarios
w o & L Usuarios
/ector de \mazon Lex
Base Qe basqueda Respuestas Bas_e qe
conocimiento conocimiento Respuestas
I I Document ®  Pirafo i' Principal P Principal —
p - id [] parrafos. Documents J— Document tos parraf ==
- / v [
I I = Dislog — >
K il tex Al
Cloud Storage Frrora Al Search . Dialogflow CX p Cencra p— Amazon .
) . ) Principales
Gemini S
e desestructurados (PDF, Disponibles
docx, txt, etc)

f . Viten 3 aws

Tivit ha desarrollado soluciones con GenAl en los 3 principales cloud providers
comprobando que se puede ser agnéstico a la hora de abordar el problema 'y
eficiente, NO exclusivamente en costos, a la hora de plantear la solucion.



Experiencia Digital Workplace TIvVIT

Atencién Mesa de Ayuda WhatsApp

blar con alguien

A continuacion elige entre estas
opciones, digitando el nimero de
tu interé

a reunion co

Canal Usuarios Men Intuitivo Omnicanalidad Atencién
Mesa de Ayuda de Navegacion Punto Unico Mesa de Ayuda
WhatsApp Contacto

Mesa de Ayuda




Digital Workplace — Proximos pasos y Preguntas

© 000

Asignacion de llamadas por sentimientos, y afinidad.

Cambio del agente virtual al agente humano (automatico)

La automatizacion y la 1A en el backend

Mejora de procesos internos basado en el aprendizaje de la 1A

TIVIT
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0

Nuestro equipo de
especialistas, es tu
aliado ideal, para
llevar tu Soporte Tl a
un nivel avanzado.

iDéjanos tus datos!

— 000
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