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Cabify verbessert die Kommunikation und das
Kundenerlebnis mit Losungen von Nuance

cabify

HERAUSFORDERUNG: Cabify
wollte das Kundenerlebnis ihrer
Fahrgaste verbessern, indem sie
Anfragen schneller 16sen und mehr
UnterstUtzung beim Onboarding-
Prozess neuer Fahrer anbieten.
Das Unternehmen bendtigte
eine Losung fur alle Zielgruppen
und Betriebsstandorte, die den
unterschiedlichen Bedurfnissen
gerecht wird.

LOSUNG: Das Unternehmen
setzte Nuance Virtual Assistant
(VA) in Facebook Messenger,
WhatsApp und in seiner
Mobile-App ein, um Fahrer- und
Kundenanfragen Uber alle Kandle
hinweg in Echtzeit zu verwalten.

ERGEBNISSE: Seit der EinfUhrung
des virtuellen Assistenten

ABI 2019, ist die Zahl der
abgeschlossenen Fahrer-
Onboardings um 15 % gestiegen.
Ausserdem konnten mehr Kunden
ihr Anliegen Uber den Selfservice
I6sen und bendtigten keine
Unterstutzung eines Live-Agenten.

15% 9% 40%

mehr Fahrer- erfolgreiche Anstieg der
Onboardings Anliegenerkennung App-basierten
abgeschlossen in durch den Gesprache
zwei Monaten virtuellen innerhalb eines
Assistenten Jahres

Der Bedarf an schnellem Kundenservice

Bevor Cabify den virtuellen Assistenten ABI hatte, mussten alle
Kundenanfragen von einem Agenten bearbeitet werden, was sich auf die
Geschwindigkeit des Kundendienstes auswirkte.

Auch auf der Fahrerseite sah sich das Unternehmen Herausforderungen
gegenuber. Das Onboarding neuer Fahrer erwies sich ohne praktische
Anleitung als zu komplex, und viele potenzielle Fahrer brachen den
Bewerbungsprozess vor dem Abschluss ab.

Der Prozess erfordert strikte Identifikations- und psychologische
Kontrollen, um die Sicherheit von Fahrgasten und Fahrern zu gewahrleisten.
Cabify erkannte, dass ein personalisierter und effizienterer Ansatz helfen
konnte. Fur die Umsetzung bendtigte Cabify einen virtuellen Assistenten,
der als erste Anlaufstelle in der Lage ist, alle Benutzer, Fahrgaste und
Fahrer gleichermal3en zu betreuen.

,Dank des virtuellen Assistenten von Nuance haben
wir uns von traditionellen Kanalen entfernt und den
Prozess der Beantwortung von Kundenanfragen
automatisiert. Wir erhalten schnelleres Feedback
und sowohl Agenten als auch Kunden profitieren von
effizienteren Engagements.”

— Jacobo Dominguez Blanco, Vice President of Customer Experience and
Operations, Cabify

Ein vielseitiger VA fiir den vielfaltigen Kundenstamm von Cabify
Cabify hat Nuance Virtual Assistant in nur vier Monaten in allen elf
Landern eingefUhrt und in Facebook Messenger und WhatsApp integriert.
Zwei Monate spater erweiterte das Unternehmen die VA-Fahigkeit und
implementierte ABI in der Fahrer-App.
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,Unser VA hat sogar
dazu beigetragen,

dass sich Fahrer und
Fahrgaste wahrend

der Pandemie an neue
Sicherheitsanforderungen
gewohnt haben. ABI
informierte die Kunden
Uber die ergriffenen
Sicherheitsmaldnahmen,
die unsere Agenten
unterstutzten, um
Kunden mit komplexeren
und personalisierten
Fallen zu bedienen”

— Rosa Maria Lopez, Global
Operations Technology
Coordinator, Cabify

Cabify hat Nuance Virtual Assistant in nur vier Monaten in allen elf
Landern eingefihrt und in Facebook Messenger und WhatsApp integriert.
Zwei Monate spater erweiterte das Unternehmen die VA-Fahigkeit und
implementierte ABI in der Fahrer-App.

Wahrend den ersten Monaten wurde die Wissensbasis des virtuellen
Assistenten aufgebaut. ,Cabify bedient eine Vielzahl von Standorten und
Kunden, daher musste der VA sich anpassen”, erklart Rosa Maria Lopez,
Global Operations Technology Coordinator bei Cabify. ,Jedes Publikum,
jeder Standort und jede Plattform erfordert spezifische Anpassungen -
von der Absichtserkennung bei unterschiedlichen Dialekten bis hin zur
Implementierung von Logik fur zielgruppenspezifische Anwendungsfalle.”

Dank Nuance Virtual Assistant kann Cabify die Wissensbasis von ABI flexibel
skalieren und seinen Kundenservice laufend neuen Bedurfnissen anpassen,
wahrend das Unternehmen weiter expandiert.

Der Start eines strategischen VA-Projekts

Der eingesetzte VA ist nur der erste Schritt eines fUnfstufigen Projekts. Das
Unternehmen zielt darauf ab, den Onboarding-Prozess fur neue Fahrer zu
optimieren und auf Kundenerfahrungskanale auszudehnen, in denen der
VA bereits vorhanden ist. Daftr soll ABlin allen App- und Sprachkandlen
angewendet werden und Transaktionsfunktionen bei komplexeren
Engagements ermdglichen. Doch schon in der ersten Phase erweist sich
der VA als erfolgreich.

Cabify verwendet ABI jetzt in WhatsApp, um alle Fahrer beim Onboarding-
Prozess zu unterstutzen, was einfache Dokumenten-Uploads und eine
bequeme Anleitung im Chat wahrend des gesamten Bewerbungsprozesses
ermdglicht. Innerhalb von zwei Monaten nach der EinfUhrung des VA
stellte Cabify fest, dass bis zu 15 % mehr Bewerbungen abgeschlossen
werden, obwohl die Nachfrage wahrend der COVID-19-Einschrankungen
insgesamt nachlieB. AuBerdem ist WhatsApp die beliebteste Plattform fur
die Interaktion mit dem VA geworden.

Seit der Intergration von ABI in den Chat innerhalb der Unternehmens-
App wurden 25 % der Anfragen Uber diesen Kanal sofort durch den VA
beantwortet. Dies hat die Zufriedenheit der Fahrer erhdht. Dartber hinaus
war die Anliegenerkennung durch den VA in 92 % der Anfragen erfolgreich,
und die Selfservice-Containment-Raten sind gestiegen, was bedeutet, dass
mehr Kunden ihre Falle ohne Agentenunterstltzung l6sen.
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,Dank ABI verfugen wir
Uber eine automatisierte
Feedbackschleife, die
uns schnellere Einblicke
gibt, und Agenten und
Kunden profitieren

von einer hoheren
Selfservice-Effizienz.”

— Jacobo Dominguez Blanco,
Vice President of Customer
Experience and Operations,
Cabify

Der virtuelle Assistent von Cabify steht den Fahrern nun in der
Unternehmens-App zur Verflgung. Dies hat innerhalb von nur einem Jahr
eine Steigerung von 40 % der Gesprache innerhalb der App bewirkt. In

den kommenden Monaten wird Cabify eng mit Nuance an der nachsten
Phase seiner VA-Roadmap zusammenarbeiten, in der ABI auf der gesamten
Cabify-Website und der Unternehmens-App bereitgestellt wird. ,In Zukunft
planen wir, ABI zum ersten Anlaufpunkt fur jedes Kundenengagement zu
machen, und wir werden die Fahigkeiten des VA weiter skalieren, da er mit
weiteren unserer Kunden interagiert”, sagt Rosa.

ERFAHREN SIE MEHR
Besuchen Sie unsere Website fur Informationen Uber Nuance Virtual
Assistant oder senden Sie uns eine E-Mail an cxexperts@nuance.com.
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