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Aronda Service mMonagement

Mejor autoservicio,

mejor experiencia
de usuario

Aranda Service Management
potenciado por
Inteligencia Artificial

Eleve la experiencia de sus clientes con el poder de la inteligencia artificial IA. Gracias a las capacidades de Machine
Learning y al uso de IA generativa incluidas en Aranda Service Management ASMS', su organizacion podra ofrecer una
experiencia de usuario ain mds amigable, intuitiva y cercana; mientras aumenta los niveles de eficiencia operacional de sus
niveles de atencion y reduce los tiempos de diagnéstico y solucion de las solicitudes.

Nuestro asistente Aranda Virtual Agent para Microsoft Teams, WhatsApp y correo electrénico incorpora las siguientes

capacidades? para aumentar aln més el grado de automatizacion de su Mesa de Servicios y mejorar la satisfaccion de sus
usuarios.

Creacion de casos utilizando lenguaje natural

Pel’mlte a IOS USUEBI’IOS registrar répidamente sSuUs Acovaad ArandavinuaIAgent Chat Notificaciones Tableros Acerca de

solicitudes en la Mesa de Servicios, a través de Z - . |
conversaciones en lenguaje natural, reduciendo el Soceelo U oo eborellare o o th Bogne
tiempo de creacién y manteniendo al mismo tiempo la o

calidad de la informacion ingresada. o Sotaie e

B { . ) Certificaciones Laborales
Gracias al uso de LLM3 y modelos de fine-tuning como (o [ ]
ChatGPT 40, ASMS entiende como se expresan sus r

usuarios y reconoce qué es lo que necesitan.

Cancelar

@  Esciibaun mensaje [-]

Creacién de un caso mediante uso de lenguaje natural en Microsoft Teams.

' Disponible para clientes de Aranda Service Management Suite version 9.8.0 o superior
2 Para el uso de las capacidades descritas en este documento se requiere suscripcion activa a Open Al y/o Azure Cognitive Services, la cual es proporcionada por el cliente.
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Cree casos para cualquier Mesa de Servicio (Gestion Humana, PQRS, Servicios Generales, Soporte T, etc.), sin
preocuparse de navegar con catalogos de servicio, servicios y categorias que sus usuarios no entienden.

Aranda Virtual Agent entendera lo que ellos requieren y creara las solicitudes casos en la Mesa de Servicio de forma
inmediata.

La creacion de casos utilizando lenguaje natural es compatible con las capacidades de clasificacion automatica de casos
y de extraccion automatizada de datos para campos adicionales.

Creacién de casos mediante notas de voz (WhatsApp)

@».

Si sus usuarios y/o técnicos se encuentran en

movimiento, ejos de un computador personal o si estan en Categorizacién Automatica

un contexto donde el celular es la tinica herramienta a su He clasificado tu caso (2

disposicion, ASMS les facilita la interaccién con la Mesa de Categoria: Compensadas en Dinero
o . . K Servicio: Colaboradores

Servicios sin necesidad de estar pendiente de un teclado. A Proyecto: Gestion Humana

través del uso de notas de voz, Aranda Virtual Agent & Continuar

simplifica aln mas el proceso de creacion de los casos y

eleva la experiencia de usuario para cualquier proyecto de @ |
Mesa de Servicio.

Creacién de un caso mediante nota de voz en WhatsApp.

En la simpleza y facilidad de uso de una nota de voz en WhatsApp esta toda la potencia de Aranda Virtual Agent,
quien:

Convierte la nota de voz* en texto entendible (speech-to-text).

Analiza el texto y determina el curso de accién mas adecuado, utilizando las capacidades de procesamiento del
lenguaje natural incorporadas en ASMS.

La creacion de casos utilizando notas de voz es compatible con las capacidades de clasificacion automatica de casos 'y
extraccion automatizada de datos para campos adicionales.

Clasificacion automatica de casos mediante Machine
Learning

Simplificar la interaccion entre sus usuarios y la Mesa de Servicios no debe significar un aumento en los tiempos
de clasificaciéon y diagnostico por parte de los primeros niveles de atencion. A medida que Aranda Virtual Agent
interactua con los usuarios, aprende mas de cdmo se expresan y como entenderles correctamente.

Para toda conversacion y/o nota de voz proveniente de un usuario (en Microsoft Teams o en WhatsApp), Aranda Virtual
Agent identifica automaticamente cuél es el tipo de solicitud mas idoneo para su registro, utilizando un motor de

3 Large-Language Model
4 Notas de voz con duracién maxima de un minuto.
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aprendizaje automatico entrenado con IA Generativa. Es
asi como Aranda Virtual Agent reconoce inmediatamente:

A qué proyecto o espacio de trabajo de su
Mesa de Servicio corresponde el caso a crear
(ej. Gestion Humana, Servicios Generales,
Soporte TI, PQRS, etc...).

Cual es el servicio (dentro del Catalogo de
Servicios del proyecto correspondiente) para
el que se debe crear el caso.
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Necesito solicitar vacaciones

Categorizacion Automatica
He clasificado tu caso

Categorfa: Solicitud de Vacaciones

Servicio: Colaboradores
Proyecto: Gestion Humana

Continuar

Cateanrizar maniial

@ |

, ’
Cual es l'a Categorla del Caso. Ejemplo de Clasificacion automatica de un caso a crear mediante WhatsApp.

La clasificacién automatica de casos permite al usuario reclasificar “manualmente” su caso si considera que la
sugerencia del asistente virtual no es la adecuada para su necesidad, o crear el caso directamente en la interfaz Web.

Adicionalmente, la clasificacién automatica de casos también aplica para aquellas solicitudes creadas a través de
correo electronico, de tal forma que los casos son registrados y asignados al proyecto, servicio y categoria méas
apropiado, reduciendo atin mas los tiempos de asignacion y liberando al personal de soporte de actividades

rutinarias como la clasificacion inicial de las solicitudes.

Extraccion automatizada de datos hacia campos

adicionales del caso

Algunos tipos de solicitudes de Mesa de Servicios requieren informacién complementaria para su correcto tratamiento:

Una solicitud de vacaciones requiere datos como la fecha de inicio y término de vacaciones, la cantidad de

dias habiles, entre otros.

Una solicitud de alta de usuario requiere datos como la fecha de ingreso del usuario, el area a la que

pertenece, su documento de identidad, entre otros.

Una solicitud de excepcion de sitio Web en un firewall de red requiere datos como el usuario que solicita la
excepcion, el sitio Web a eximir, la razon por la cual solicita la excepcion, entre otros.

En el contexto de creacién de casos mediante asistentes
virtuales, muchas soluciones no permiten capturar estos
datos desde la conversacion o nota de voz, obligando a los
técnicos de soporte a obtener ese detalle posterior a la creacion
de la solicitud, aumentando los tiempos de clasificacion,
diagnéstico y solucion.

Un agente virtual realmente inteligente como Aranda
Virtual Agent es capaz de reconocer los datos provenientes de
la conversacién, nota de voz o mensaje de correo electrénico
que origina un caso y asociarlos automaticamente hacia
campos adicionales de |a solicitud.
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Extraccion automatica de datos de un caso a crear a través de Microsoft Teams.
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La extraccion de datos soporta campos adicionales de diversos tipos: Texto corto, fecha, niimeros enteros, nimeros
reales, booleanos (Si/No), entre otros.

Blsqueda Inteligente de conocimiento

:Qué tan seguido se frustran tus usuarios al no poder encontrar la informacion que necesitan?

Es comun que los usuarios se sientan decepcionados cuando no pueden encontrar lo que necesitan, especialmente
cuando la informacion es dificil de acceder o esta dispersa en diferentes plataformas.

La bulsqueda inteligente de conocimiento en Aranda T
Software permite encontrar y utilizar informacion de -
manera eficiente. Entiende el significado preciso de la e

consulta del usuario. Examina todos los articulos disponibles mmmww“m“

de la base de conocimiento para hallar la respuesta, R

proporciona un resumen claro y enlaza al articulo original

de donde se obtuvo la informacion. Esto permite que los .A,.M,.,M
usuarios resuelvan sus dudas de forma auténoma,

fomentando una cultura de autoservicio. A medida que
mas usuarios se auto gestionan, disminuye la necesidad de W
contactar a los agentes, lo que contribuye a una reduccién R

de costos operativos. Aranda Virtual Agent responde preguntas en tiempo real, utilizando IA generativa
y ofreciendo enlaces adicionales para obtener mas informacion.

Asignhacion Automatica de Casos

Reduce los tiempos de solucién al distribuir casos a las personas adecuadas de forma automatica ahorrando tiempo
y disminuyendo errores.

Aranda Service Management identifica automaticamente Brupe sugeiide
el grupo mas adecuado para atender el caso a partir de su Se sugiere lo asignacitn de uno de fos siguientes grupos. Se

muestran en el orden de relevancia para este o slecciona

asu nto y su d escri pCIé n. ninguno se asignard el seleccionado a el grupo por

Con la asignacion automatica de casos se mejora la
productividad, se optimizan los recursos disponibles y se
asegura que las solicitudes se gestionen de manera rapida
y eficiente.

Sugerencia para asignar automaticamente un requerimiento a los grupos
especializados segln el asunto y la descripcion.
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Andadlisis de sentimientos de usuario final

Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios finales se hace complejo para cualquier area que entrega servicios,
sobre todo cuando:

Los usuarios no contestan encuestas de satisfaccion.

Se desea evaluar en diferentes momentos del “Customer Journey” del usuario para comprobar si su nivel de satisfaccién
aumenta o disminuye a lo largo del viaje.

Una vez creado un caso en ASMS y cada vez que un P £ Historia EE———— e
usuario entregue informacion adicional o simplemente o g
consulte directamente por su estado mediante tos Q C ¥ i
comentarios publicos en el Portal del Cliente, Aplicacion Actividad D @ e @ o i
Mévil o a través de correo electrénico, los técnicos de P st o PR ) 2
soporte tendrdn la opcion de evaluar cual es el 805 Y
sentimiento asociado a esos comentarios (positivo, 200902079 [ David Hernandez Eseribié una nota piblica v
negativo o neutral) a través del uso de algoritmos de mineria T N ——— .

de textos y asi identificar el mejor curso de accion en |04

funcion de la percepcidon del usuario con respecto a la 201812023 ) Dovid Hernandez Escribié una nota pdblica S

atencion de cada solicitud.

Sentimientos asociados a los comentarios de un usuario para un caso en ASMS.

El analisis de sentimientos que realiza ASMS para cada caso actla en dos niveles:

Percepcion general

Corresponde a la evaluacion del sentimiento mas representativo del usuario durante toda la atencién entregada (es
decir, hasta que el caso es solucionado o cerrado).

Percepcion final

Representa la evaluacion del sentimiento del usuario en el Ultimo comentario/nota ingresado por éste, el que
normalmente se asocia con la confirmacién/rechazo de la solucion entregada.
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Respuesta del agente al usuario final, mejorada
en calidad, redaccion y ortografia.

Entre las tareas cotidianas de los agentes se encuentra la
resolucién de diversas solicitudes. Sin embargo, a menudo
surgen problemas relacionados con la calidad de las
respuestas, como la falta de tiempo para redactarlas
adecuadamente, la omision de informacion importante o la
falta de claridad en el mensaje. Aranda Service Management
genera respuestas claras y precisas sin que los agentes
tengan que invertir demasiado tiempo en la redaccion,
reduciendo los errores asociados con el alto volumen de
solicitudes. Como resultado, los agentes pueden enfocarse
en tareas mas complejas de manera mas eficiente, (o

que a su vez contribuye a una mayor satisfaccion del cliente.

eru o exsn Ef
;Hola Andrés! &

Giracias por contactar con la Mesa de Servicio, Confirmames la inspeceion de
tu laptop pam el dia 21 de julio de 2024 o las 300 PM.

Para asegurar una adecuada revizida de m equipo. te solicitamos tener a
mana ko siguiente;

+ Uszuario ¥ clave con la que ingresas a m equipo. v

spafor b O Sgregar Mota

®0

Respuesta de un agente hacia el usuario final, mejorada automaticamente.

Soluciones a las solicitudes, mejoradas en su calidad
y replicadas automaticamente en la base de conocimiento.

Automatizar la redaccién de preguntas frecuentes facilita la
creacion de conocimiento y mejora significativamente
el servicio y la auto asistencia. La integracion de
inteligencia artificial simplifica este proceso al permitir que,
tras resolver una solicitud se genere automaticamente un
articulo basado en la solucién entregada por el agente.
Este texto puede ser editado para una revisiéon adicional y
estard disponible para otros agentes u usuarios que lo
necesiten.

Ademés, esta tecnologia ofrece ventajas adicionales como la
actualizacion rapida y frecuente de la base de
conocimiento, asegurando que la informacion sea
relevante y esté alineada con las necesidades actuales.
Asimismo, el acceso constante a este conocimiento reduce
los tiempos de respuesta en la resolucion de consultas,
garantizando una asistencia mas eficiente y accesible en
todo momento.
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Configurar Computadarg = Mantencian preventiva

& A~ O v B I N E!Ei_Eﬁ‘
Eatimado Andrés,

Tras realizar una inspeccion exhaustiva de tu laptop, hemos implementade lns
signientes medidas preventivas para asegurar su funcionamiento dplimo:

+ Limpieza de archivos borrdos

+ Desinstalacion de programas sin uso

Solucién a una solicitud, mejorada con IA Generativa y registrada
automaticamente en la base de conocimiento.
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ASMS + Copilot: Experiencias de autoservicio
potenciadas por IA

Copilot ayuda a los usuarios a realizar tareas repetitivas y acceder a conocimiento en lenguaje natural, facilitando la
automatizacién de procesos y la obtencion eficiente de informacion. Al generar respuestas en lenguaje natural, la
interaccion se vuelve sencilla y accesible para los clientes.

Gracias a la integracion entre Aranda Service @ s copten o s =
Management vy Copilot, también es posible
automatizar acciones frecuentes que realizan los G
usuarios y agentes de la mesa de servicio, como el
seguimiento y la gestion de casos.

aaaaaaaaaaaaaaaa

Esto no solo ahorra tiempo, sino que también
mejora la eficiencia y promueve el autoservicio,
permitiendo que los equipos se concentren en tareas
mas complejas y de mayor valor.

[CR- R

Creacion de caso automatica en lenguaje natural
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