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Al utilizar las capacidades de IA que tiene la Now Platform para entregar informacién relevante,
hacer pronésticos y recomendaciones, y automatizar las tareas repetitivas, los empleados y los
clientes pueden enfocarse en las dreas en donde los seres humanos sobresalimos: pensamiento
creativo, interacciones con los clientes y trabajos impredecibles.
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Prestar un mejor

autoservicio real

Hace que le resulte facil al
usuario hallar lo que necesita,
gracias a un Virtual Agent
que funciona las 24/7 y que
comprende sus solicitudes

en lenguaje natural.

©

Descubrir patrones ocultos
Agrupa los clusters de
elementos relacionados
de manera continua para
descubrir tendencias y las
mejores oportunidades
para el mejoramiento.

©

Detectar incidentes graves
Detecta rapidamente los
problemas criticos por medio
de la identificaciéon proactiva
de similitudes entre incidentes
o casos abiertos.

©

Optimizar las bases

de conocimiento

Desvia los tickets y reduce
el volumen de llamadas al
descubrir las brechas de
conocimiento y evitar la
duplicaciéon de contenidos.

©

Enrutamiento y priorizacion
del trabajo

Clasifica las solicitudes de
modo que los incidentes,
casos y tareas se dirijon

al equipo adecuado en

el momento adecuado.

©

Identificar rapidamente las
oportunidades para la
automatizacién

Ponle fin a las dificultades en
decidir como y cuando activar
las soluciones de automatizacion
de ServiceNow, y aumenta la
desviacion a la vez que se
reduce el tiempo medio a la
solucion (MTTR).

©

Potencia la productividad
Entrega soluciones sencillas
para desencadenar la
eficiencia para todos en
cada flujo de trabajo.

(Qué puedes
hacer con la IA?

Aqui tenemos algunos ejemplos
del mundo real sobre como la

IA de Now Platform mejora la
productividad y la eficiencia para
elevar las experiencias de trabajo.

©

Recomendar medidas y
presentar respuestas
Conecta elementos
importantes para los agentes
por medio de sugerir tareas y
contenido relevantes que les
ayudan a resolver problemas
con mayor celeridad.

©

Empodera a los usuarios
con las busquedas
Presenta resultados de

la busqueda sumamente
precisos y relevantes para
mejorar la experiencia del
usuario.

Now Platform incluye |IA generativa, marcos de aprendizaje automdtico, comprension del
lenguaje natural, busquedas y automatizacion, y andilisis y mineria de procesos que funcionan
juntos para mejorar las capacidades de los empleados y la experiencia de los clientes.

La IA generativa emplea algoritmos de computadora
para generar salidas con una variedad de formatos
de contenido, lo cual desencadena un nimero casi
ilimitado de casos de uso para la Now Platform.

IA GENERATIVALA

SIGUIENTE GENERACION
DE IA HA LLEGADO.

Marcos de trabajo
de aprendizaje
automatico

Basqueda y
automatizacion

Optimizacion
del proceso

Procesamiento del
lenguaje natural

Clasificacion

Utiliza datos histéricos para

etiquetar correctamente las solicitudes
entrantes, segun categoria, grupo de
asignacion y prioridad, liberando a tus
empleados para que se ocupen en
tareas mds significativas.

Similitud

Analiza el texto para descubrir
conexiones entre incidentes, casos,
eventos y articulos de conocimientos
para ayudar a detectar incidentes
graves, recomendar contenido
relevante y sugerir las medidas

que deberd tomar el agente.

Formacion de claster

Trabaja tras bambalinas para
agrupar los registros y descubrirlos
para que puedas enfocarte en el
siguiente paso: usar estos conceptos

Procesamiento de lenguaje
natural (PLN) fundamental
Como nivel bdsico de andlisis de
lenguaije, el procesamiento de
lenguaje natural (PLN) extrae los
elementos mds importantes de
los bloques de informacién y

los convierte de voz a texto.

Comprension del lenguaje natural
Permite hacer consultas de la misma
manera que se haria con otro ser
humano. La funcién de Comprension
de Lenguaje Natural (NLU) comprende
cada solicitud por medio de reconocer
lo que se desea hacer (intencion) y sus
detalles de apoyo (entidades).

NLU Workbench

Una interfaz sin codigos de
programacion para crear y gestionar
modelos de lenguaje que impulsen

Busqueda inteligente

La experiencia de busqueda es de
calidad apta para consumidores y
presenta resultados sumamente
precisos y relevantes segun el
contexto del usuario, utilizando
lenguaje natural y comun.

Deteccion automatizada

Aumenta la desviacion y reduce el
MTTR por medio de permitirles a los
usuarios que identifiquen
oportunidades que pueden ser
automatizadas por las aplicaciones
de ServiceNow.

Procesamiento inteligente

de documentos

Acelera y automatiza el procesamiento
de documentos por medio de modelos
de |A que identifican, comprenden 'y
extraen texto y datos.

Mineria de procesos

Maximiza el rendimiento de los
procesos por medio de desculbrir
y visualizar eficiencias y cuellos
de botella ocultos.

Pronésticos y andlisis predictivos
Supervisa los procesos para
anticipar las tendencias, priorizar
los recursos e identificar las dreas
que pueden mejorarse.

para eliminar las deficiencias de
conocimientos, afladir elementos
nuevos al catdlogo o capacitar a
equipos con aptitudes nuevas.

las experiencias conversacionales.

Consultas en lenguaje natural
Entrega respuestas de inmediato
por medio de convertir las preguntas
en lenguaje comun a cédigos de
consulta en la base de datos antes
de presentar los resultados en forma
de listas faciles de usarse, valores
numericos o cuadros graficos
dindmicos.

Regresion

Predice el tiempo de resolucion
con precision para que los clientes
sepan qué esperar.

Andlisis de opinién

Detecta y comprende los sentimientos
en los mensajes humanos y determina
la respuesta adecuada para asegurar
el mejor servicio.

Deteccion de idioma

Pronostica el idioma que se utilizard
en las solicitudes y automdticamente
asigna a alguien que habla ese
idioma para que brinde apoyo.

Comprendiendo el aprendizaje automatico

El aprendizaje automdtico es un subconjunto de la IA Es un conjunto de algoritmos que aprenden
de los datos para hacer prondsticos. Permite que los dispositivos realicen tareas y tomen decisiones
sin intervencion humana.
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Aprendizaje supervisado Seres humanos
crean los modelos y entrenan al sistema
con ellos Se aplican algoritmos que se
han aprendido de datos rotulados o
clasificados como datos nuevos para
pronosticar eventos futuros. El sistema
proporciona objetivos para las salidas
luego de haber sido suficientemente
entrenado.

Aprendizaje sin supervision Ordena los
datos y descubre patrones interesantes
sin ensefianza ni guia. Se usa cuando la
informacién de entrenamiento no ha sido
clasificada o rotulada. Tipicamente se usa
para agrupar grupos de registros o
identificar relaciones interesantes.

Aprendizaje reforzado Aprende acciones a
partir de gratificaciones. En el aprendizaje
reforzado, el aprendizaje ocurre cuando se
indica que ha habido precisién al concluir
una secuencia. Simula el futuro sin contar
con datos historicos.

Aprendizaje profundo Es una red neural artificial, la cual es un algoritmo que imita la estructura
del cerebro, con sus muchas capas. Tiene la capacidad de aprender abstracciones jerarquicas
y aprende automdticamente el mejor resultado de un problema dado. En otras palabras, imita

al cerebro humano, que continuamente aprende y se mejora.

IA desarrollada con propédsito para la Now Platform

Now Platform lleva el poder de la IA a tu organizacion, entregando todas las competencias,
la seguridad y medios de andlisis que necesitas para ayudar a realizar el trabajo de modo
mas facil, répido e inteligente

Brinda y perfecciona la IA rapidamente

Empodera a los duefios del servicio a aprovechar rédpidamente las ventajas de IA, sin
tener que ser expertos en ciencias de datos. Despachamos soluciones integradas que
clasifican automdaticamente los registros nuevos, hallan las conexiones importantes en
tus datos y descubren sus oportunidades mds grandes para mejorar.

Potencia la productividad

Experimenta nuevas oportunidades para infundir productividad en tu organizacion
con una IA Generativa que estd al alcance de todos. Eleva todas las soluciones,
los productos y los flujos de trabajo para que puedas enfocarte en el trabajo

que es mds importante.

Protege y controla los datos de la empresa

Cada solucién se entrena con tus propios datos, de manera que las recomendaciones
y prondsticos que se obtengan estardn personalizados al modo de trabajo de tu
empresq, y tu informacién nunca sale de la nube de ServiceNow que ya conoces

y en la cual confias.

Toma decisiones empresariales mads inteligentes

Conecta la IA a tus procesos de andlisis con informacién en tiempo real que te aporta
la visibilidad que necesitas para asegurar prondsticos precisos y demostrar las mejoras
que la IA estd impulsando en tu organizacion. Visualizar los patrones y las tendencias
en cada servicio les permite a tus equipos tomar mejores decisiones mds rdpido.

Desarrollando una
IA transparente,
responsable y
auditable

Creemos que todos deben tener
acceso alalA Pero entregar
competencias técnicas solo es parte
de lo que hacemos. Estamos
plenamente comprometidos con la
creacion de IA que ayude a los
usuarios a hacer mejor su trabagjo,
pero de manera responsable.

“ Practicas responsables y nuevas de
IA para entrenar y compartir nuevos
modelos de lenguaje grandes son una
necesidad vital para asegurar que se

establezcan los protocolos, protecciones
y licencias de autorizacidn correctos.

Harm de Vries

Director de laboratorios de modelos de lenguaje grandes,
Investigacion de ServiceNow

Empoderando a personas por medio de la innovacidon de IA

ServiceNow ahora estd poniendo la IA a disposiciédn de toda la organizacion. Al incorporar las funciones
empresariales de |A continuamente en la Now Platform y asociarnos a lideres de la industria, te armamos
con las herramientas que necesitas para impulsar la transformacion digital de un extremo a otro.

Mdas informacion

*Las soluciones de |IA generativa de ServiceNow en la actualidad se encuentran disponibles para un subconjunto de clientes, bajo un programa de acceso limitado.
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