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2021 STEVIE
WINNER

FOR SALES &
CUSTOMER SERVICE

Nuestros clientes ganan el Premio Stevie® 2021 y Nuance recibe el galardén al Socio
Tecnoldgico del Afio

Desde 2013, clientes de Nuance en todo el mundo han ganado mas de 45 premios Stevie en las areas de
customer engagement, productividad de los agentes e innovacién, utilizando las capacidades de IA
conversacional, mensajeria digital, biometria, DIY e IA orientada a los agentes de Nuance. Este afio nos
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complace compartir con nuestros clientes los ganadores de los premios Stevie® 2021:

1. USAA - Premio de Oro a la respuesta mas valiosa de
un equipo de atencién al cliente a raiz del COVID-19:

Agente virtual de USAA (impulsado por Nuance)

USAA, una de las mayores instituciones financieras del mundo, la cual presta servicio a mas de 13
millones de miembros - tanto actuales como antiguos del ejército estadounidense -y a sus familias, ha
trabajado con Nuance para desarrollar un asistente virtual capaz de comprender el contexto, hacer
predicciones y gestionar eficazmente las consultas de los miembros. Al trabajar con Nuance, USAA pudo
ofrecer a sus clientes respuestas rapidas e inteligentes durante la pandemia del COVID-19, incluyendo
informacién sobre créditos y cuotas de seguros, planes de proteccién de pagos, actualizaciones de
cheques de estimulo, y mucho mas.

La solucién de Nuance: Un asistente virtual digital basado en la IA conversacional de Nuance

2. Telefdénica - Premio de Oro a la innovacioén en
atencion al cliente (industria de telecomunicaciones):
Uso de la IA para priorizar y proteger a los mayores con

el sonido de su voz

Al inicio de la pandemia, cuando el aumento del fraude en los canales digitales afectaba de forma
desproporcionada a las personas mayores, Telefénica recurrié a Nuance para detectar y priorizar las
llamadas de los clientes de mas de 65 afios a través de la tecnologia de Inteligencia Artificial y la biometria
de voz. De esta forma Telefénica fue capaz de identificar a sus clientes mayores por el sonido de su voz
cuando llamaban al departamento de atencién al cliente. Como resultado, la solucién permitié que
Telefonica pudiera priorizar la atencion del segmento de la poblacién mas afectado por la pandemia en
un momento tan critico para ellos.

Esto no s6lo mejoro la eficiencia del contact center de Telefénica y la experiencia de usuario, sino que
también ayudé a proteger la identidad de los clientes ante la avalancha de estafas telefénicas a las que se
vieron sometidos con la excusa del coronavirus.

La solucién de Nuance: Biometria de voz automatizada utilizando Nuance Gatekeeper

3. Cabify - Premio de Plata al mejor uso tecnoldgico en
el servicio de atencion al cliente (otras industrias):
Cabify impulsa la experiencia del cliente y del conductor
con el lanzamiento de su asistente virtual ‘ABI’, basado
en lA

Cabify, empresa de transporte similar a Uber y Lyft, presente en Espafia y en gran parte de Latinoamérica,
experimentd una rdpida expansién el afio pasado y continla creciendo. Conscientes de que debian
satisfacer rdpidamente las crecientes necesidades de sus clientes y de su personal, Cabify aproveché la
plataforma de Customer Engagement de Nuance para desplegar un Asistente Virtual denominado “ABI",
con el que ayudar a responder a las comunicaciones que llegan desde diferentes canales, paisesy en
distintos idiomas. Con ABI, los clientes de Cabify disfrutan de un engagement personalizado a través de
los canales digitales, de forma que sus trabajadores pueden centrarse en responder a peticiones de
mayor valor, orientadas al usuario. Ademas, ABI ayuda a los conductores durante el largo proceso de
incorporacién a la compafiia, guidndoles en las preguntas mas comunes y desviando a aquellos con
problemas complejos a agentes humanos para que obtengan ayuda adicional.

La solucién de Nuance: ABI, el asistente virtual digital y por voz de Cabify, se basa en la IA conversacional
de Nuance
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4. Nuance - Premio de Plata al socio tecnolégico del

ano en soluciones de venta o servicio al cliente

En marzo de 2020, cuando irrumpié la pandemia, Nuance creé una lista completa de soluciones gratuitas
que permitia a las organizaciones adaptarse a los retos que presentaba la nueva situaciéon. También
aceler6 el desarrollo de nuevas e innovadoras funciones que mejorarian las capacidades de su software
actual para hacer frente a los nuevos problemas emergentes. Gracias a estas soluciones gratuitas y a las
innovaciones de IA conversacional, sus clientes pudieron adaptarse rapidamente al nuevo entorno
remoto sin dejar de ofrecer un servicio y una excelente experiencia a los clientes.

La solucién de Nuance: La plataforma Intelligent Engagement de Nuance: IA conversacional, de
engagementy de seguridad

5. IAG - Premio de Bronce a la innovacion en el servicio
de atencion al cliente (industrias de servicios
financieros): IAG generd informacion de valor sobre los
clientes con la ayuda del Bot de Mensajeria “Arlo the

Koala”

La compafiia de seguros australiana IAG esta detrds de algunas de las marcas mas respetadas y fiables de
del sector en Australia y Nueva Zelanda, suscribiendo mas de 12.000 millones de ddlares en pdlizas al
afio. Para satisfacer las crecientes expectativas de los consumidores en cuanto a una comunicacién eficaz
y de valor de la empresa al consumidor, IAG implementd la plataforma Digital Engagement de Nuance a
través de Facebook Messenger para interactuar con sus usuarios a un nivel mas profundo; con la ayuda
de un koala animado llamado Arlo, ayud6 a demostrar el poder de la mensajeria. Con Arlo, IAG fue capaz
de aumentar el engagement de los clientes durante la crisis del COVID-19 y de los incendios forestales de
2019.

La solucién de Nuance: Arlo, el asistente virtual y de mensajeria digital de IAG, se basa en la IA
conversacional de Nuance y en su plataforma Digital Engagement.

“Estando en el entorno laboral mds dificil que recordamos para la mayoria de las organizaciones, los
ganadores de los premios Stevie 2021 fueron capaces de encontrar la forma de innovar, aumentar las
ventas, complacer a sus clientes y conseguir nuevos negocios”, comenta la presidenta de los premios
Stevie, Maggie Gallagher. “Los jueces han reconocido y recompensado esto, y nos unimos a ellos para
aplaudir a los ganadores de este afio por su éxito continuo”.

En Nuance, creemos en la creacién de tecnologia que vaya un paso mas alla. Estamos transformando las
experiencias de los clientes con soluciones inteligentes y seguras basadas en la IA que son capaces de
acompafiar a los consumidores y a las marcas desde el primer contacto hasta el final. Nuestros clientes
que utilizan este enfoque de IA, incluidas las organizaciones innovadoras mencionadas anteriormente,
estan logrando resultados increibles, desde mejoras en la experiencia de los clientes y agentes hasta
reducciones de costes y aumentos de ingresos.

Sin importar el sector, una atencién al cliente sobresaliente esta en el corazén de cualquier negocio
exitoso. En el entorno digital actual, que evoluciona rapidamente, nunca ha sido tan importante innovar
en las experiencias de atencidn al cliente. Estamos orgullosos de ser reconocidos por los Premios Stevie
debido a las tecnologias vanguardistas de IA conversacional y biometria en las que Nuance sigue siendo
pionera, por lo que felicitamos a nuestros clientes con visién de futuro por revolucionar las experiencias
inteligentes y naturales de las que disfrutan, a su vez, sus usuarios.

Para obtener mas informacién sobre las soluciones de Nuance Enterprise, visitenos aqui.

Tags: Premios, Historias de los consumidores

More Information
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Quieres conocer mas historias?

No se pierda nuestros encuentros virtuales sobre las Ultimas innovaciones de nuestros clientes
con el uso de nuestra tecnologia, para mejorar la atencién al cliente a través de conversaciones
seguras e inteligentes en todos los canales.

Learn more
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