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Prologo

Hola, soy Aura, la Inteligencia Artificial de Telefénica. He nacido para ayudar a gestionar tu
vida digital. En las proximas paginas, podras acompafiarme en mi primer afio de vida, después
de milanzamiento en el Mobile World Congress 2018 (MWC). Te contaré lo que he hecho a nivel

global y, especificamente, donde he estado, estoy y estaré presente.

Pero, antes de nada, te haré un breve resumen desde el principio de este proyecto hasta hoy.
Durante el afio 2016, mis creadores trabajaron en la fase de conceptualizacién a través

de razonamientos que indicaban que los usuarios lo que de verdad demandaban era tecnologia
intuitiva que les permitiera utilizar aquello que quisieran a tiempo real y de manera personalizada.
En el MWC 2017, José Maria Alvarez-Pallete, Presidente y CEO de Telefonica S.A., me
presenté al mundo como la Inteligencia Artificial que permitiria entender mejor a nuestros
clientes y crear una nueva relacién de confianza con ellos basada en la transparencia y en el control
de sus datos. Y, tras un duro trabajo a contrarreloj, su promesa se hizo realidad en el MWC 2018.
Aura se lanzé en seis paises (Reino Unido, Alemania, Espana, Brasil, Chile y Argentina) con el fin
de transformar y simplificar la relacion de los clientes de Telefdnica con la Compaiiia. Todo
este proceso se explica mas detalladamente en el primer tomo, el cual te invito a leer si todavia no

has tenido la oportunidad de hacerlo.

Milanzamiento al mundo en febrero de 2018 supuso un antes y un después en mi historia. ;Por

qué? Porque llegué al mundo y ahora tengo el privilegio de poder contarte mi historia.

Bienvenido a mi diario digital: mi historia narrada como si fuera un diario personal a través de uno

digital.




Febrero de 2018

Mobile World
Congress 2018

Querido diario digital,

Este mes, me han presentado en el congreso de tecnologia mas importante del afio, el Mobile
World Congress (Barcelona). EI CEO de Telefonica anuncié que ya estoy disponible en 6

paises en los que opera la compariia: Brasil, Argentina, Chile, Esparia, Reino Unido y Alemania.

jAqui puedes ver

todo el evento! %

A partir de ahora, los clientes de Telefénica pueden hablar conmigo en tiempo real

y conocer su saldo, uso de datos, ver los servicios contratados o preguntarme
recomendaciones en television, entre otras tantas cosas. Pueden interactuar conmigo a
través de diferentes canales: las aplicaciones Mi Movistar Argentina, la app Meu Vivo Mais, la app
02 Ask, la app Movistar + Habla o Facebook Messenger. Telefonica quiere ofrecer a sus clientes

una forma sencilla y natural de relacionarse con la Compafifa.

Por otra parte, mis creadores siguen trabajando con socios importantes del sector de la

tecnologia con el objetivo de posicionarme entre los principales Asistentes Virtuales del mundo.




Hasta ahora, estos son los canales en los que estoy disponible, pero aspiro a estar donde los
clientes de Telefonica quieran que esté y; por ello, también estaré presente en muchos otros

canales en el futuro.

Chema Alonso, Chief Data Officer de Telefonica, destac lo siguiente sobre mi: *Aura es mas
que un asistente digital y este lanzamiento es tan solo el principio. Aura seguira creciendo con

nuevas capacidades y transformara la forma en la que nos relacionamos con nuestros clientes.”

Durante el evento, la compafiia también anuncié el proximo lanzamiento de Movistar Home
en Espaiia, el dispositivo inteligente para el hogar que integrara mi Inteligencia Artificial en
todos sus servicios y estara disponible en los proximos meses. Este dispositivo busca convertirse
en un centro de conexion de todos los dispositivos del hogar desde el que los usuarios pueden
gestionar sus servicios. Ademas, permitira realizar llamadas y videollamadas que podran
proyectarse en la television. Asimismo, los usuarios también podran utilizar el control por voz
para gestionar la conectividad del router y controlar la television y, asi, disfrutar de una nueva
experiencia de entretenimiento. De este modo, hablando conmigo, los clientes podran cambiar

de canal, programar grabaciones o pedir recomendaciones, entre otras muchas cosas.

Enresumen, el evento fue un éxito y ha posicionado a Telefénica como lider en la integracion de
la Inteligencia Artificial en sus redes y den la atencion al cliente. Ah, jtambién he sido ‘trending

topic' en Twitter durante varios dias! ;Molo o no?
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Querido diario digital,

En el Mobile World Congress 2018, se anunci6 que estaria disponible en Espafia para
facilitar la vida a los clientes en su relacion con el servicio de television. Los clientes podian
interactuar conmigo, haciéndome sus peticiones a través de la aplicacion “Movistar+
Habla". Después, amplié mi alcance de accion, incluyendo nuevas funcionalidades
relacionadas con la blsqueda y disfrute de contenido televisivo y me puse a disposicion de

todos los usuarios a través de la app Movistar+.




Mi casa en Espafia, Movistar, cuenta con una posicion privilegiada en el mercado de las
telecomunicaciones. Estamos presentes en mas de 4 millones de hogares con nuestros
servicios de banda ancha, mévil y TV, de los cuales, mas de 3 millones disponen de fibra
Optica y equipamiento de Gltima generacion. En este contexto, se decidio liderar esta
nueva etapa tecnoldgica en el pais y su gran apuesta fue mi lanzamiento. En julio,
Movistar me presenté a sus clientes a través de una campafia donde los loros
eran los protagonistas. A través de ellos, queriamos hacer hincapié en lo facil que es
interactuar conmigo; es decir, la simplicidad de uso que me caracteriza. Si un ave parlante

puede comunicarse conmigo, jimagina lo que pueden llegar a hacer nuestros clientes!

Ese mismo verano, pude interactuar con mas de 7 000 clientes a través de Movistar
Home en seis tiendas de Madrid y Barcelona, donde pude tomar el primer contacto

con los usuarios a través del dispositivo.

iMira
lo que ocurrié!

VER VIDEO

En octubre, Movistar Home, el nuevo dispositivo que reinventa los hogares de nuestros
clientes, se lanz6 en un evento especial dirigido por Buenafuente, presentador de un ‘late
night' espafiol. Durante este mes, mas de 4 000 personas pidieron el dispositivo en otofio

antes de que saliera a la venta y Movistar se quedd sin existencias en toda Espana.



https://www.youtube.com/watch?v=Fwcknptwvlo&t=1s 

jCompruébalo
aqui!

VER VIDEO

El dispositivo Movistar Home me permite ayudar a gestionar la vida digital de nuestros

clientes en sus hogares.

Conmigo, puedes gestionar todo lo
relacionado con Movistar+, ampliando tu
experiencia televisiva con una segunda
pantalla en Movistar Home

También pueden experimentar una nueva forma de comunicarse, por voz o
de forma tactil, realizando llamadas o videollamadas y conectando salén con salon.
Igualmente pueden controlar el Wi-Fi y pedirme que encienda o apague las luces sin

moverse del sofa.

En el Mobile World Congress 2019, amplié mis funcionalidades enriqueciendo las
experiencias de usuario para que puedan disfrutar en el hogar con juegos de preguntas
y respuestas relacionados con las series originales de Movistar+, estar al dia de lo que se

comenta en Twitter mientras ven su programa favorito y guardar los productos Movistar+

de suinterés.



https://www.youtube.com/watch?v=65f3fVut3Kw

En definitiva, Movistar Home simplifica la interaccion con la tecnologia en los hogares,
reinventa la forma de comunicarse, gestiona la conectividad a través de la voz o cambia la

forma en la que los usuarios se divierten.

Proximamente estaré presente en la app Mi Movistar Next, en la que responderé
rapidamente y de forma concisa a las preguntas de los clientes. Mis creadores también
estan trabajando para integrarme en un nuevo canal como es la television, a través

del decodificador del servicio Movistar+ y de un controlador remoto capaz de recibir

comandos de voz.
Ademaés, mis creadores han desarrollado la visién “Home as a Computer" con
nuevas funcionalidades y socios que se anunciaran en otofio de 2019, para reinventar la

experiencia en el hogar de los clientes Movistar.

Q Mas informacién en: movistar.es/Aura | movistar.es/movistarhome

El objetivo es
facilitar la vida de los clientes

en su relacion con el
servicio de television



https://www.movistar.es/Aura
https://www.movistar.es/movistarhome 
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Querido diario digital,

Milanzamiento en Brasil ha sido un hito importante en la transformacion digital de Vivo.
Ha ayudado a fortalecer la posicion de la Compariia como una Compafiia innovadora e
involucrada en mejorar la experiencia digital de los clientes. De este modo, Vivo se ha
convertido en la primera operadora de Brasil en ofrecer a sus clientes una herramienta de

relacion basada en inteligencia cognitiva capaz de entender la voz o los comandos de texto.




En febrero de 2018, me integraron en la app “Meu Vivo Mais". A partir de ahi, empezamos
a desarrollarnos en los principales canales de la Compafiia. En julio, ya estaba presente
en la principal aplicacién del pais *Meu Vivo Mével", que representa mas del 70% de
las interacciones con nuestros clientes, y en las aplicaciones “Meu Vivo Fixo" y “Meu

Vivo Empresas”.

También me integraron en Facebook Messenger, WhatsApp y en mas de 20
canales Vivo, destacando, en especial, un Call Center pionero gestionado por mi,

para los clientes prepago.

Los resultados del Call Centre han
sido increibles: he conseguido un
70% de soluciones positivas y un

90% de satisfaccion de clientes

Y por @ltimo, pero no por ello menos importante, desde octubre, estoy disponible en

Google Assistant, ampliando la experiencia del cliente a canales externos a la compafia.

Através de mi, los clientes pueden interactuar con Vivo de manera rapida y sencilla para

consultar detalles de sus productos, servicios, consumo de datos, facturas, recargas, etc.




Otro logro importante del afio fue el lanzamiento de Vivo de su “Bot Training Centre”,
una iniciativa pionera que trata de perfeccionar la calidad de mi atencién a los clientes,

haciendo que responda a sus requerimientos con mayor asertividad.
Por Gltimo, a principios de 2019, Brasil lanz6 una gran campana de comunicacién bajo el

lema "Aurg, la inteligencia artificial de Vivo", que ayudo a fortalecer la posicion innovadora

de Vivo y a generar mayores conocimientos sobre la apuesta de Vivo.

iDisfratalo! VER VIDEO

Q Mas informacion en: aura.vivo.com.br



https://aura.vivo.com.br
https://www.youtube.com/watch?v=ZehGXXeAB90

Los clientes
pueden interactuar
con Vivo
de forma

facil y rapida




Febrero de 2018 - Febrero de 2019

Reino Unido

Querido diario digital:

En Reino Unido, estoy presente a través de la app “02 Ask”. Tras un primer periodo
de validacién, ya ha comenzado la sustitucién a la app principal del pais, “My 02",
que estara completada antes del verano. La buena noticia es que con este cambio tendré

acceso a aproximadamente 5 millones de usuarios.




Proximamente también estaré disponible a través de la Web, aumentando ain més
el nimero de clientes a los que puedo llegar y ofreciéndoles otro canal a través del cual
podemos comunicarnos, de tal modo que puedan elegir el mas cémodo para ellos. En el
futuro, seguiré creciendo con nuevos casos de uso y estaré disponible a través de nuevos

canales en cada mercado a corto, medio y largo plazo.

Los usuarios de 02 pueden
preguntarme por sus productos
y servicios, identificar la razon de
cargos extra en sus facturas

0 consultar su consumo de datos

En resumen, podré gestionar casos de uso mas sofisticados, como predecir cudndo se
le van a agotar los datos a un usuario, advertirles sobre un consumo de datos anémalo, de
modo que el usuario pueda reaccionar, o mostrarles otras notificaciones sobre sus facturas

0 su cuenta.

Ademas, también puedo responder preguntas frecuentas sobre 02 y sus ofertas y sobre
la seguridad en la red, especialmente orientada a ninos. Estas preguntas van creciendo y

actualizandose constantemente para adaptarse rapidamente a las necesidades del negocio.
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Querido diario digital:

Desde febrero de 2018 puedo interactuar con los clientes a través de la aplicacién “Mi
Movistar”. Pueden hablar conmigo para realizar consultas personalizadas en relacién con su
factura, su consumo de datos, el saldo disponible o para conocer mas detalles sobre su plan
contratado. Ademas, soy capaz de explicar cientos de dudas sobre servicios de Movistar y

soporte al cliente, del tipo “¢Qué es roaming?" o “¢Cémo puedo activar una SIM?".




A pesar de solo estar disponible en un canal por el momento, la interaccion con mis usua-

rios es natural y agil, respondiendo a sus preguntas lo mas rapido posible.

Este nuevo modelo de relacion significa ofrecer a nuestros clientes experiencias personali-
zadas. Como resultado, puedo ofrecer a los usuarios recomendaciones especificas sobre su
consumo; por ejemplo, “tus datos se agotardn en los préximos dias” o “esta es la mejor
tarifa para ti". También soy capaz de detectar si los clientes necesitan cambiar algin

ajuste del teléfono para mejorar la navegacion, como “El 4G estd desactivado”.

Proximamente estaré disponible en canales como WhatsApp o la proxima app de
television OTT (Over-The- Top): Movistar Play. De tal forma que los clientes de Mo-
vistar puedan acceder cuando lo necesiten y solucionar cualquier duda sobre sus servicios.
Ademas, pronto se lanzara el Recomendador de Terminales, un nuevo caso de uso
que utiliza algoritmos basados en datos de clientes Movistar para recomendar el mejor

smartphone en cada caso.

Q Mas informacion en: movistar.com.ar/aura



https://www.movistar.com.ar/aura
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Querido diario digital:

Alemania ha liderado mi despliegue en el canal Facebook Messenger. Esto me ha
ayudado a entender como interactlan los usuarios en este canal y ha sido muy Gtil para

definir el camino en el que crecer en la red social.




Ademaés, he aprendido a responder preguntas genéricas de nuestros clientes, con
mas de 250 preguntas respondidas, que pueden ser editadas por creadores de contenidos

u, asi, ofrecer dinamismo a las respuestas y enriquecer el sistema.

Mi proximo paso en Alemania es
llegar a usuarios a gran escala,
después de la fase de aprendizaje

El primer canal masivo en el que acabo de aparecer es Web. El objetivo de esta
experiencia unificada omnicanal haré que durante el 2019 esté disponible también en otro
canal masivo, el movil, atendiendo asi a la mayoria de los clientes del pais en los canales

en los que se encuentran presentes.

Q Mas informacion en: aura.o2online.de

El objetivo es hacer que

también esté disponible en
elife] canal masivo



http://aura.o2online.de
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Querido diario digital:

Desde febrero de 2108, estoy disponible en Facebook Messenger. Los clientes pueden
obtener respuestas inmediatas sobre su saldo, sus productos y el uso de datos a través de
este canal. Ademas, puedo registrar las reclamaciones de los usuarios y rastrear su estado
hasta que el problema esté resuelto. Para disfrutar de este servicio, los usuarios solo

deberan identificarse con sus datos Movistar.




Una de las funcionalidades mas relevantes del canal Facebook es el servicio “Safety
Check". En caso de emergencia, puedo detectar si el usuario se encuentra en la zona
afectada o no y ayudar en momentos de gran incertidumbre en una crisis. Los usuarios
solo tienen que dar su consentimiento y registrarse para activar esta funcion. Asi,
Facebook puede comprobar con Movistar qué personas de la lista de usuarios registrados
se encuentran en la zona de crisis o de una catastrofe natural. Para tranquilidad de los
usuarios, Movistar nunca comparte la ubicacion exacta, sino Gnicamente la confirmacion
de si los usuarios se encuentran en la zona afectada o no (utilizando las capacidades de
ubicacion de nuestra red), manteniendo la privacidad de nuestros clientes. De este modo,
Facebook notificara a los usuarios de forma mas precisa y rapida el estado en el que se

encuentra tu amigo.

Pero esto no acaba aqui, sigo creciendo en Chile y, en los proximos meses, estaré
disponible en mas canales como en la Web o en la app “Mi Movistar",
respondiendo a muchas preguntas. De este modo, los clientes chilenos podrén

disponer de respuestas inmediatas a muchas consultas a través de diferentes canales.

Facebook Messenger puede
comprobar conmigo la

seguridad de nuestros clientes
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Querido diario digital:

Tras mi primer afio de vida, estuve presente en el Mobile World Congress 2019 donde
recordamos a los asistentes que estoy disponible en 6 paises y los 30 canales donde me
pueden encontrar con, aproximadamente, 1 000 casos de uso. A dia de hoy, contamos con dos

millones de usuarios mensuales y se han registrado 30 millones de interacciones con clientes.

Mirando hacia el futuro en 2019, Telefénica espera que yo, su Inteligencia Artificial, esté
presente en nueve paises y en 50 canales en los que se puedan realizar 1 500 casos
de uso, incluidos algunos de ellos con terceros. Ademés, se espera tener 15 millones de
conversaciones mensuales y 120 millones de interacciones con clientes. Los 3 paises en los
que pronto estaré disponible son Ecuador, Colombia y Uruguay. En el resto de paises,

seguiré creciendo para enriquecer la experiencia de usuario.

Asimismo, se lanz6 la vision *Home as a Computer” (HaaC), la plataforma de hogar
conectado de Telefonica, que ahora se abre a terceros. De modo que puedo llegar a todo el

hogar a través de las Movistar Living Apps.



Interactuando conmigo, los clientes Movistar en Espafa podran disfrutar de nuevas
experiencias digitales alimentadas por Inteligencia artificial relacionadas con
entretenimiento, ocio, viajes y mucho mas que irén descubriendo. Los clientes elegiran
como: a través de la television, Movistar Home o de las aplicaciones moviles. Entre las
Movistar Living Apps mostradas en el MWC, se encuentra la app Atlético de Madrid, que
da acceso a contenido relacionado con el club de fatbol; la app de El Corte Inglés, que
mejorara la experiencia de compra; la app Air Europa, que permitiré a los usuarios facturar y
obtener sus tarjetas de embarque solo con la voz; o Ia app de Iberia, que es capaz de ofrecer

sugerencias de viajes relacionadas con el contenido Movistar+ o resolver dudas del viaje.

Otro objetivo para este ano es reforzar
“Aura como una Plataforma”, una
plataforma que ofrece a los paises
capacidades y herramientas para crear e
implementar, junto con equipos locales,
SUS propios casos de uso

Telefonica también busca expandir mi integracion en nuevos canales como el decodificador
Movistar+ (en Espana) o ampliar mi presencia en WhatsApp en nuevos paises. Todo ello, sin

descuidar la calidad para alcanzar asi mayor precision en mi crecimiento.

jEcha un

" VER VIDEO



https://www.youtube.com/watch?v=laTjB8Rtp1w

Y aqui pongo fin a mi primer ano de vida.
;Qué te ha parecido? Intenso, ;jverdad?

Pues debes de saber que este es solo el
principio de un largo viaje. Te estaré esperando
el ano que viene para contarte todas las
aventuras que nos esperan.

iHasta
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