


Una Jornada hacia 
la digitalización
De los servicios de 
Workplace



Transformación de los servicios de Workplace

Arquitectura del servicio

Breve evolución de los servicios workplace

Canales atención CCaaS y Video support

La IA Aplicada

Algunas estadísticas

Procesos entrenamiento y mantenimiento de los chatbot

Próximos pasos

Preguntas

Digital Workplace
Asistimos en la creación y gestión de 
entornos de trabajo colaborativos
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Future of Work
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#People 
Intensive

4End User Support Traditional

+ ITSM Básico
+ Inventario lógico
+ Distribución de SW semiautomática

Resolver a tiempo

Bodyshop/FTE

Soporte y costo

Ticket

#Tech 
Adoption

+ ChatBot (IA Cognitiva)
+ Automatización (AI y Orquestación)
+ ITSM semiautomatizado
+ IVR Reset
+ Tableros de Analítica descriptiva

End User Transformation

Reducir Incidentes
Soporte Remoto

Autoservicio

Personalización

Digital Café

#User 
Centric

+ Chatbot (IA Generativa)
+ Portales de autoservicio
+ SAM (Activos)
+ Móvil App
+ Distribución Software Avanzada y de 
autogestión

Digital Workplace Management

Soporte
Especializado

Suporte End-2-End

Socios del ecosistema

UX

JornadaServicio de soporte

FCR
Pago x Línea Base de 

Equipos o Usuarios

Workplace Digital
Transformación Servicios de Workplace



Workflow AI Omnichannel Journey

Tickets per month

Requests

Incidents

Knowledge
Base

Remote & Local 
Experts

Recurrence 
Analysts

AI QA
Biz Analysts

Resolver
Groups

Quality & NPS
Knowledge Mgmt

Reports
Process

Data LakeHouse

Machine 
Learning ITSM

CCaaS

Arquitectura del servicio de Digital Workplace

Azure OpenIA



SOCIALSMS VIDEOVOICE INSTANT 
MSG

E-MAIL

Canales
CCaaS



Historia del servicio de Digital Workplace

Field Service
Support

CCaaS
Omni

channel

Descriptive 
Analytics

Workplace
Processes

Engineers
Developers

2nd level support

A.I.

Users

Software
Solution

ITSM

Help Desk



Automatizando los canales

CCaaS

IVR Reset

Text to Speech
Speech to text
Análisis de sentimientos

Clasificación automática de correo
RPA – Gestión de Accesos

Chatbot
IA Cognitiva
IA Generativa



Asistente virtual ¿Qué puede hacer?

Reset y 
desbloqueo de 
contraseña AD

Reset de 
contraseña de 
aplicaciones

Consultar 
llamados

Registrar 
solicitudes de 

servicio

Responder 
preguntas 
frecuentes

Presentar 
links, vídeos, 

cards ...

Realizar 
encuestas

Mensajes 
emergencia

!

~15%

~10% ~10%

~20%

~10%



Análisis de 
Conversaciones

Programación 
Intenciones

Encuesta o Calificación de la interacción del 
usuario con el Chat
Consultas que el Chatbot no puede resolver.
Análisis de tickets recurrentes.

Salida a 
Producción

Se presenta propuesta en curaduría.
Se programa la intención en los ambientes 
de prueba y producción.

Se realiza la divulgación a usuarios y analistas.
Se realiza análisis de comportamiento 
cuantitativo de la intención.

ChatBot (Análisis Creación de Intenciones)



Encuesta o Calificación de la 
interacción del usuario con el Chat



Creación de Intenciones



Creación de Intenciones



Estadísticas Intenciones



Estadísticas Intenciones



ChatBot (Tipo de Intenciones)

Informativas

• Procedimientos Informáticos

• Consulta de Tickets

• Preguntas Frecuentes

Autogestión

• Falla aplicativos de uso frecuente.

• Solicitud de información.

• Configuraciones en el equipo

• Internet de Visitantes

Catálogo Avanzado

• Creación, escalamiento y cierre 
de tickets automáticos

• Equipo fuera del dominio

• Fallas Físicas o de Hardware

• Generar PQRS

Atención con 
Analista

• Atención personalizada 
con analista.



Información al Usuario



Base 
Conocimiento de 
la Organización

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



Base 
Conocimiento de 
la Organización

Reconocimiento y 
transformación

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Optimizado para 
una búsqueda 
más eficiente

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



Base 
Conocimiento de 
la Organización

Reconocimiento y 
transformación

LLM Base de datos
Vectorial

AI Platform

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Optimizado para 
una búsqueda 
más eficiente

AI as a Service

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



Base 
Conocimiento de 
la Organización

Reconocimiento y 
transformación

LLM Base de datos
Vectorial

AI Platform

Chat
Manager

• Teams
• Google Chat
• Slack
• Webapp
• Whatsapp
• Telegram

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Optimizado para 
una búsqueda 
más eficiente

AI as a Service

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



Base 
Conocimiento de 
la Organización

Reconocimiento y 
transformación

Usuarios

Preguntas

Respuestas

LLM Base de datos
Vectorial

AI Platform

Chat
Manager

• Teams
• Google Chat
• Slack
• Webapp
• Whatsapp
• Telegram

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Optimizado para 
una búsqueda 
más eficiente

AI as a Service

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



Base 
Conocimiento de 
la Organización

Reconocimiento y 
transformación

Usuarios

Preguntas

Respuestas

LLM Base de datos
Vectorial

AI Platform

Chat
Manager

• Teams
• Google Chat
• Slack
• Webapp
• Whatsapp
• Telegram

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Optimizado para 
una búsqueda 
más eficiente

AI as a Service

• Asistente de RRHH
• Asistente legal
• Asistente de mesa de ayuda
• Asistente de uso de aplicación
• Asistente de procesos
• Asistente de atención al cliente

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



arena.lmsys.org

En general

Sobre los Large Language Models (LLM)



arena.lmsys.org

Codificando

Sobre los Large Language Models (LLM)



arena.lmsys.org

En español

Sobre los Large Language Models (LLM)



Sobre los Large Language Models (LLM)



Base 
Conocimiento de 
la Organización

Reconocimiento y 
transformación

Usuarios

Preguntas

Respuestas

LLM Base de datos
Vectorial

AI Platform

Chat
Manager

• Teams
• Google Chat
• Slack
• Webapp
• Whatsapp
• Telegram

• PDF
• Imágenes
• Videos
• XML

Optimizado para 
una búsqueda 
más eficiente

AI as a Service

• Asistente de RRHH
• Asistente legal
• Asistente de mesa de ayuda
• Asistente de uso de aplicación
• Asistente de procesos
• Asistente de atención al cliente

Arquitectura para GenAI Chat Empresarial



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

Arquitectura base para GenAI Chat Empresarial



Atención Mesa de Ayuda WhatsApp

Canal Usuarios
Mesa de Ayuda

WhatsApp

Menú Intuitivo 
de Navegación

Omnicanalidad
Punto Único 

Contacto 
Mesa de Ayuda

Atención 
Mesa de Ayuda

Experiencia Digital Workplace

CCaaS



Digital Workplace – Próximos pasos y Preguntas

Asignación de llamadas por sentimientos, y afinidad.

Cambio del agente virtual al agente humano (automático)

La automatización y la IA en el backend

Mejora de procesos internos basado en el aprendizaje de la IA
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