
“Somos un startup de consultoría 

y soluciones tecnológicas 
enfocadas en acelerar el éxito 
empresarial de nuestros clientes a 
través de la transformación 
estratégica de sus procesos de 
negocio, apalancados con 
habilitadores tecnológicos última 
generación con foco en la 
Inteligencia Artificial y la 

Inteligencia Artificial Generativa.”

Presentación Kognia



CX Insights

CX, Calidad y SAC

“Nada perdura sino el cambio”- Heráclito
200 A.C



Pasar del dashboard 
hacia la voz del 

cliente..

¿QUE ES CX Insights? 
CX Insights es una plataforma cloud omnicanalde última generación 

especializada en la evaluación calidad y auditoria en centros de contacto e 

impulsada totalmente por IA generativa, la cual tiene como objetivo 

extraer los insights de más alto valor y de un framework centrado  los 

procesos hacia una metodología  centrada en el cliente.



Cómo funciona cx insights

Interfaz de 

usuario

Auditoría 
Generativa

First-Cloud

Soporte 
integral

Insights de valor y 
voz del cliente

Conclusiones y 
Recomendaciones

Creación de matriz de 
criterios con lenguaje 
natural (Blueprint)

Infraestructura Securizada en Red Privada
Desk)

Analista de 

calidad y/o 

experiencia en 

plataforma 

integrada

Resultados

Archivos de audio y/o 
texto



Cómo funciona cx insights

Entradas Salidas

Portal WEB

Preprocesamiento

Se carga el archivo 
de audio y se recibe 
directamente a un 

blob storage de 
Azure para su 

posterior 
procesamiento. Este 

cargue puede ser 
manual o 

automático. 

Transcripción y 
Diarización 
Cognitiva

Se realiza el 
proceso de 
transcripción de 
audio y 
posteriormente 
se realiza 
separación de 
hablantes en el 
contexto de la 
conversación. 

Procesamiento 
NLU Generativo

Se aplican 
técnicas 
avanzadas de 
entendimiento 
sintáctico y 
semántico con 
LLMs para evaluar 
los criterios del 
blueprint y 
medición de 
empatía y 
sentimiento de 
agente y cliente.

Extracción de 
Voz del Cliente

CX Insights 
permite extraer 
los atributos 
más 
importantes 
que expresa el 
cliente final en 
términos de 
verbatims y 
grafos de 
conocimiento 
etc.

Human-in-the loop

CX Insights tiene la 
opción de identificar 
los criterios no 
presentes en el 
audio o información 
de entrada  para que 
sean revisados por 
una persona y/o 
revisar de forma 
general los 
resultados de la IA

Proceso (en la nube)

Plataforma Web| IA (Inteligencia Artificial Generativa) | Proceso Automático 

Infraestructura Securizada en Red Privada

Interfaz Web Interfaz Web

Definición de criterios de 
evaluación o Blueprint en la 
interfaz de CX Insights

Archivos de 
Audio

FluxIA

Visualización de Insights y 
métricas relevantes 

Resultados de criterios de 
evaluación o Blueprint en 
la interfaz de CX Insights 
con conclusiones y 
recomendaciones



CX INSIGHTS PERMITE LA 
CREACIÓN HASTA 300 

Blueprints (matrices 
de criterios)

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



CX INSIGHTS no requiere 
“entrenamientos”, 

simplemente describir con 
lenguaje natural lo que se 

requiere auditar y el sistema 
se encarga de evaluarlos de 

manera muy precisa

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



Cx insights permite ingresar 
los audios de forma manual o 

automática a través de 
integraciones o robots 

nativos de la herrramienta

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



CX INSIGHTS ofrece una 
experiencia de usuario 

cuidadosamente pensada 
para la eficiencia y calidad 

de la auditoria

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



La herramienta genera los 
resultados de evaluación  

indicado las razones de por 
que se dio esa calificación, 

facilitando la mejora 
continua. 

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



CX INSIGHTS PERMITE LA 
visualización DE LAS 
EMOCIONES DURANTE 
TODA LA INTERACCIÓN

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



CX INSIGHTS PERMITE LA 
visualización DE LAS 
EMOCIONES DURANTE 
TODA LA INTERACCIÓN

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



CX INSIGHTS PERMITE LA 
visualización DE LAS 
EMOCIONES DURANTE 
TODA LA INTERACCIÓN

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



VOZ DE CLIENTE 
COGNITIVA

INSIGHTS RELEVANTES



VOZ DE CLIENTE 
COGNITIVA

INSIGHTS RELEVANTES - VERBATIMS



VOZ DE CLIENTE 
COGNITIVA

INSIGHTS RELEVANTES - VERBATIMS



VOZ DE CLIENTE 
COGNITIVA

INSIGHTS RELEVANTES - VERBATIMS



VOZ DE CLIENTE 
COGNITIVA

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



VOZ DE CLIENTE 
COGNITIVA

¿CÓMO Funciona CX Insights? 



Detección cognitiva 
de emociones

Abordamos los desafíos de eficiencia

62% Del tiempo de 
los analistas 
de calidad es 
automatizadoTiempo

99% Datos más 
detallados 
para toma de 
decisionesInsights

80% Reducción de 
errores humanos, 
con datos más 
precisosErrores

40% Reducción 
de personal 
de calidad y 
lideresPersonal

Beneficios

Reducción de 
Descuentos

Mejora es 
Satisfacción

Mejora en 
NPS

Mejora en 
FCR

Reducción de 
Costos



BENEFICIOS

Elementos diferenciadores de cx 
iNSIGHTS

ESCALABILIDAD: La solución permite escalar a cualquier proceso o 
segmento de negocio para realizar auditorías de llamadas y/ interacciones 
sin necesidad de entrenamiento adicional, únicamente dando una 
explicación de cada criterio con lenguaje natural a través del blueprints 
(hasta 400)

RESULTADOS INTERPRETABLES: Además de generar un score que evalúa 
el cumplimiento de cada criterio, muestra una descripción racional de las 
razones por las cuales se asignó el score dado a cada criterio, teniendo en 
cuenta elementos de psicolingüística aplicables.

GENERACIÓN DE CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES EXPLICITAS: 
La solución incorpora un motor de razonamiento automático que permite 
leer la matriz de resultados de la auditoria (Compass Report) y generar 
conclusiones y recomendaciones efectivas para mejoramiento del proceso 

VOZ DEL CLIENTE : La solución es única en su tipo en términos de la 
posibilidad de generar análisis con tecnologías de última generación para 
revelar de manera explícita precisa y contundente la voz del cliente.



Beneficios de CX INSIGHTS

Mayor retorno en la inversión dada la importante 

reducción en tiempos de procesamiento y costo en los 

procesos de evaluación de calidad y auditoria.

Más y mejores insights de valor que permiten descubrir y 

generar nuevo conocimiento que impulsa la evaluación 

continua.

Capacidad de poder extraer de forma explícita la voz del 
cliente, permitiendo poner el cliente en el centro y poder 

evolucionar hacia la medición de experiencia.

Capacidad de entender el 360 de los clientes dado su 

capacidad de procesar información multicanal. 

Acceso a tecnología de última generación, lo que impulsa 

la disrupción, la diferenciación y la generación de valor. 
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