Partner

‘( K ﬂ G N | A ==Microsoft

Unleash the power of Al

Presentacion Kognia

1 s
Somos un startup de consultoria

y soluciones tecnologicas
enfocadas en acelerar el éxito
empresarial de nuestros clientes a

traves de la transformacion
estratégica de sus procesos de
negocio, apalancados con
habilitadores tecnologicos ultima
generacion con foco en la
Inteligencia Artificial y la

Inteligencia Artificial Generativa.
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“Nada perdura sino el cambio”- Heraclito
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¢QUE ES CX INSIGHTS?

CX Insights es una plataforma cloud omnicanalde ultima generacion
especializada en la evaluacion calidad y auditoria en centros de contacto e
impulsada totalmente por IA generativa, la cual tiene como objetivo
extraer los insights de mas alto valor y de un framework centrado los

PASAR DEL DASHBUARD procesos hacia una metodologia centrada en el cliente.

a Reportes
Andlisis Compass Report Insights
am — Nombre del asesor i o ) INBOUND
legocios 1 El asesor menciona su nombre explicitamente en la transcripcion, pero
se refiere a si mismo como 'Dora Sarmiento, asesora del area de
E=gmentoy soluciones financieras del Banco de Bogotd'.
Bl Facturacién suministra informacion clara y i - i -~ INBOUND
veraz 0.9 El asesor proporciona informacion clara y precisa sobre la situacion del
cliente, incluyendo la fecha de pago y el valor a pagar. Sin embargo,
hay algunos momentos en que se titubea o utiliza lenguaje ambiguo.
= Blueprints Y g q g4l 9
e Evita colgar la llamada durante o INBOUND
eportes la gestién con el cliente 10 El asesor no cuelga la llamada en ningln momento durante la
conversacion.
Supervisores | Agentes
Evita interrumpir y[o hablar al i i INBOUND
B3 Roporte &l tiempo con el cliente 0.8 El asesor interrumpe al cliente en algunos momentos, pero no lo hace
de manera agresiva o desconsiderada.
Powered by
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Unieh e Mantiene la calma en todo 09 . . R INBOUND
momento, inclusive con clientes . El asesor mantiene una actitud profesional y amigable durante la
dificiles conversacion, incluso cuando el cliente se muestra un poco enfadado.
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COMO FUNCIONA CX INSIGHTS
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la interfaz de CX Insights
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Se cargael archivo | | Cognitiva . ,
i i ® CXlnsights tiene la
Archivos de de audioyserecibe S,e aplican CXlnsights opciéngae identificar : N .
Audio directamente aun | | Se realiza el tecnicas permite extraer los criterios no Visualizacion de Insights 'y
blob storage de proceso de avanzadas de los atributos presentes en el métricas relevantes
Azure para su transcripcion de e.nte,r1d.|m|ento mas audio o informacién
posterior audioy sintacticoy importantes de entrada para que
procesamiento. Este| | posteriormente semantico con que expresa el sean revisados por
cargue puedeser 4| se realiza LLMs para evaluar | ;jiente final en una persona y/o
manualo separacion de los criterios del términos de revisar de forma
automatico. hablantes en el blueprinty verbatimsy
medicién de general los
contexto de la " grafos de resultados de la IA
y empatia y L .
Definicién de criterios de conversacion. sentimiento de conocimiento Resultados de criterios de
evaluacion o Blueprint en la \ ) ete. ® evaluacién o Blueprint en
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INSIGHTS PERMITE LA
REACION HASTA 300
BLUEPRINTS (MATRICES
DE CRITERIOS)
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Luis Pardo
luis.pardo@kognia.io
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Usuarios
Negocios
Segmentos

Facturacién

Blueprints
Reportes

Supervisores [ Agentes
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&COMO FUNCIONA CX INSIGHTS?

Administracion de negocios

Listado de negocios

Ultima modificacién

Empresa

Estado

Acciones

2024-08-27 01:55:46

Banco de Bogota

Deshabilitado

2024-08-15 00:06:17

sura

Deshabilitado

2024-08-27 01:56:09

Banco de Bogotd 2

Deshabilitado

a
a
a
2024-08-27 02:01:52 Banco de Bogota Habilitado ﬂ
2024-08-2817:60:03 Kognia Habilitado ﬂ
2024-08-2818:06:05 Empresa de prueba Habilitado ﬂ
2024-08-2818:07:46 Empresa 2 Habilitado ﬂ
2024-08-2818:26:39 Empresa 3 Habilitado ﬂ
2024-08-28 18:39:41 Empresa 4 Habilitado ﬂ

Filas por pagina:

0 -

1-9de@



CX INSIGHTS NO REQUIERE
“ENTRENAMIENTOS",
SIMPLEMENTE DESCRIBIR GON
LENGUAJE NATURAL LO QUE SE Insights
REQUIERE AUDITAR Y EL SISTEMA
SE ENCARGA DE EVALUARLOSDE | . .
MANERA MUY PRECISA p—

Facturacion

Usuarios

Blueprints

Reportes

Supervisores | Agentes
. Reporte BI
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& Criterios

CRITERIO

SUMINISTRA INFORMACION CLARA Y VERAZ

EVITA COLGAR LA LLAMADA DURANTE LA GESTION
CON EL CLIENTE

EVITA INTERRUMPIR Y¥/O HABLAR AL TIEMPO CON EL
CLIENTE

MANTIENE LA CALMA EN TODO MOMENTO,
INCLUSIVE CON CLIENTES DIFICILES

EVITA UTILIZAR VOCABULARIO SOEZ Y
DISCRIMINATORIO.

EVITA SUBIR EL VOLUMEN DE LA VOZ

REALIZA COBRO INTEGRAL

(

SE REFIERE A

Evaluar si el asesor es claro con la informacion que suministra el agente, por ejemplo detecta si hay
contradicciones, titubeos o elementos que consideres que afectan la claridad del mensaje

Evaluar si se evidencia que el asesor cuelga la llamada sin despedirse o de forma itempestiva.

Evaluar si el asesor interrumple la idea del cliente o nop lo deja terminar su conversacion.

Evaluar si el asesor da buen manejo anbte situaciones donde el cliente esta furioso o torna una
situacion dificil.

Evaluar si el asesor evita utilizar vocabulario soez y discriminatorio durante la llamada.

Identifica si hay segmentos de la transcripcion donde el tone parece mas enfatico o agresivo. Esto
puede incluir palabras clave o frases que sugieren un aumento en el tono de voz

Evaluar si el asesor informa que el valor a pagar incluye gastos de cobranza etc y otros gastos

mAdamace Ada ln tarifa narmal

PENC

PENC

PENC

PENC

PENC

PENC

PENC



¢COMO FUNCIONA CX INSIGHTS?

CX INSIGHTS PERMITE INGRESAR
LOS AUDIOS DE FORMA MANUAL 0 — e
AUTOMATICA ATRAVESDE | "™ - , S
INTEGRACIONES 0 ROBOTS | T 1 &
NATIVOS DE LA HERRRAMIENTA | & v = ] o soetene

Formatos admitidos: .mp3, .wav, tamano max: 5MB

eportes
upervi
No hay archivos seleccionados
Agrega un Audio en formato .wav

B3 Reporte BI
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&COMO FUNCIONA CX INSIGHTS?

CX INSIGHTS OFRECE UNA
EXPERIENCIA DE USUARIO
CUIDADOSAMENTE PENSADA |
PARA LA EFICIENCIA Y CALIDAD | ™™

DE LA AUDITORIA o

Reportes

Negocios 157A59_1.MP3 00:12 Agente
Harrison, cordial saludo. Habla con Dora Sarmiento, asesora del drea de soluciones
> . financieras del Banco de Bogotd.
Segmentos
00:00 00:00
00:19 Cliente
Facturacién Si.

00:20 Agente

Con su tiempo, sabemos que cancela de manera mensual su producto.
%= Blueprints
00:23 Cliente
Reportes Queremos saber si presenta alguna novedad que le haya impedido realizar sus pagos.
. 00:27 Agente
Supsrvisores | Agentes §i, claro, estoy presentande una situacién...

00:30 Cliente
pues un poco en el tema econémico...
Reporte Bl

Powered by 00:32 Agente

y por eso estoy quedado, ya les habia explicado hace como 3 o 4 dias que me llamaron.
CKOGNIA

Untaash the
00:34 Cliente
explicado hace como 3 o 4 dias que me llamaron...

Luis Pardo 0) 00:37 Agente
’ luis.pardo@kognia.io &Y decimaria para qué fecha...

KOGNIA



LA HERRAMIENTA GENERA LOS
RESULTADOS DE EVALUACION
INDICADO LAS RAZONES DE POR
QUE SE DIO ESA CALIFICACION,
FACILITANDO LA MEJORA
CONTINUA.

Insights

Usuarios
Negocios
Segmentos

Facturacién

Blueprints
Reportes

Supervisores | Agentes

BS Reporte Bl
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Reportes

Andlisis

Criterio

Nombre del asesor

Suministra informacion clara y
verdaz

Evita colgar la llamada durante
la gestion con el cliente

Evita interrumpir y/o hablar al
tiempo con el cliente

Mantiene la calma en todo
momento, inclusive con clientes
dificiles

Puntaje

Compass Report

Insights

El asesor menciona su nombre explicitamente en la transcripcion, pero
se refiere a si mismo como 'Dora Sarmiento, asesora del area de
soluciones financieras del Banco de Bogota'.

0.9

El asesor proporciona informacion clara y precisa sobre la situacion del
cliente, incluyendo la fecha de pago y el valor a pagar. Sin embargo,
hay algunos momentos en que se titubea o utiliza lengudje ambiguo.

1.0

El asesor no cuelga la llamada en ningdn momento durante la
conversacion.

0.8

El asesor interrumpe al cliente en algunos momentos, pero no lo hace
de manera agresiva o desconsiderada.

0.9

0000

El asesor mantiene una actitud profesional y amigable durante la
conversdcion, incluso cuando el cliente se muestra un poco enfadado.

157A59_1.MP3

Audio 1/1

INBOUND

INBOUND

INBOUND

INBOUND

INBOUND




CX INSIGHTS PERMITE LA
VISUALIZACION DE LAS
EMOCIONES DURANTE
TODA LA INTERACCION |. ..

Segmentos

Insights

Facturaciéon

Blueprints

Reportes
Supervisores [ Agentes

BS ReporteBI
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Reportes
Andlisis Compass Report Insights
Empatia Sentimiento
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CX INSIGHTS PERMITE LA
VISUALIZACION DE LAS
EMOCIONES DURANTE
TODA LA INTERACCION |. ..

Segmentos

Insights
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Reportes
Andlisis Compass Report Insights
Empatia Sentimiento
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¢COMO FUNCIONA CX INSIGHTS?
CXINSIGHTS PERMITELA  [croonin R

@ash the f af A1

y - Cua v ~ 2
Cliente
a o148 Si, sefior, @ mi en el momento me parece gue ese

00:0000:2000:4001:00 01:20 01:4002:0002:2002:4003:0003:2003:4004:0004:2004:4005:0005:2005:40 re:‘tl‘:ggode afillacion en el momento se encuentra

EMOCIONES DURANTE | =

B campanas

TODA LA INTERACCION

CX COMPASS REPORT

Criterio Puntaje Observacion
Saludas y te despides El agente inicia la llamada con un saludo, pero no se presenta con su nombre ni utiliza
empaticamente 05 frases que vinculen empdticamente al afiliado. La despedida tampoco sigue las pautas

de agradecimiento o invitacion a encuestas de satisfaccion.

Trasmites una comunicacion El agente mantiene un tono adecuado en la mayoria de la conversacion, pero hay

armeniosa 0.6 momentos de repeticion y falta de claridad que podrian afectar la percepcion de
armonia y disposicion.

Tu lenguaje es claro, asertivo, 0.4 El agente repite preguntas ya respondidas y en ocasiones su lenguaje resulta confuso, lo

seguro y preciso . que indica falta de asertividad y precision en la comunicacion.

En casos de contingencia, El agente intenta manejar la situacion con el afiliado, pero no proporciona una solucion

informas acertadamente la 05 clara o un manejo adecuado de la contingencia que refleje una imagen positiva de la

situacién. marca.

Le permites a tu afiliado El agente permite que el cliente se exprese, aungue en momentos la conversacion se

expresarse sin interrupciones 0.7 torna un poco dirigida por el agente, podria mejorar en permitir mas fluidez en la

expresion del cliente.

Identificas e interpretas la El agente hace esfuerzos por entender la situacion del afiliado, pero hay momentos en los
necesidad del afiliado frente al 0.6 que la interpretacion de la necesidad no es completamente clara o efectiva.
requerimiento

Luis Pardo 0} Acompanas La Comunicacidn 07 El agente mantiene la comunicacién activa, aunque en algunos momentos los silencios
luis.parde@kogniaio Evitando Los Silencios Prolongados ’ son notorios y podrian ser mejor gestionados.

Identificas la emocién del afiliado El agente no logra manejar adecuadamente la frustracién del cliente, y no adapta su

KOGNIA




VO0Z DE CLIENTE
COGNITIVA

&

KOGNIA

Score

0.3

0.2}

0.1}

0.0

-0.1¢

INSIGHTS RELEVANTES

Correlation of Avg Empathy Score (Agente) vs Avg Sentiment Score (Cliente)
by Conversation Quartiles

Avg Empathy Score (Agente)
Avg Sentiment Score (Cliente)

| —e— Avg Empathy Score (Agente)
—e— Avg Sentiment Score (Cliente)

0-25% 25-50% 50-75% 75-100%
Conversation Quartile



INSIGHTS RELEVANTES - VERBATIMS

Retroalimentacion de Clientes - Parte 1

<= La conexidén es lenta en comparacién con otros proveedores.

VUZ DE CLI ENTE Conexion Lenta b La velocidad de internet no es constante durante el dia.
El internet se cae muy seguido.
BUG N ITIVA l@ El sitio deberia cargar mas rapido para mejorar mi experiencia.

Carga Mas Répida L g A veces, el sitio tarda mucho en responder.

La pagina se congela frecuentemente al cargar.

@ La funcién de busqueda podria ser mejor y mas precisa.
Mejor Bﬁsqueda B 4:: No encuentro facilmente lo que busco.
4: Los resultados de blisqueda son irrelevantes.

<= Se agradeceria una estética mas moderna.
Méas Estética F <= El diseno del sitio parece anticuado. i
<1':_‘ Colores y fuentes deberian ser mas atractivos.

i Me gustaria que hubiera mas canales disponibles.

_| Faltan canales importantes en el paquete basico.

Mas Canales | ‘ e e :
<¥= Deberian incluir mas canales deportivos.

i i i |
0 5 10 15 20 25
Porcentaje de Respuestas

KOGNIA




INSIGHTS RELEVANTES - VERBATIMS

Retroalimentacion de Clientes - Parte 2

4: Seria genial tener menos pasos para realizar un pago.

Proceso de Pago Simplificado | 4: El proceso de pago es complicado.
Q':I Deberian simplificar los métodos de pago.
BUG N ITIVA @ La navegacion deberia ser mas simple e intuitiva.
Mejor Navegacic’)n - <P Es dificil encontrar ciertas opciones en el meni.

La estructura del sitio es confusa.

Deberia haber mas categorias de productos/servicios para elegir.
Me gustaria ver mas opciones de filtrado.

Mas Categorias [
Los servicios no estan bien organizados por categoria.

. . Mejores Descripciones de Servicios |

Facilidad para Cambiar Informacién |

Las descripciones de los servicios necesitan ser mas detalladas.
Las especificaciones son confusas.
No queda claro qué incluye cada paquete.

P00 e

Deberia ser mas facil cambiar la informacion de la cuenta o la entrega.
El proceso para actualizar datos es tedioso.
<= Cambiar mi direccion fue un dolor de cabeza.

I i I i i I

0 1 2 3 4 5 6 7
Porcentaje de Respuestas

KOGNIA




VO0Z DE CLIENTE
COGNITIVA
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INSIGHTS RELEVANTES - VERBATIMS

Retroalimentacion de Clientes - Parte 3

Mejores Precios/Promociones

Mejor Disefo

Mas Contenidos por Pagina

Articulos Fuera de Stock Frecuente

Comparar Servicios/Opiniones

<: Ofrecer mejores precios y promociones para competir con otros sitios.
Los precios son mas altos que en otros lugares.
Deberian ofrecer descuentos mas frecuentemente.

El diseno podria estar mas organizado y ser mas amigable.
La disposicion de los elementos en la pagina es cadtica.
El sitio no es facil de usar.

VY YA

¢ Mostrar mas contenidos por pagina para reducir la necesidad de desplazamiento.
4: Es incomodo tener que hacer tanto scroll.
¢ Deberian organizar mejor el contenido en la pagina.

Los articulos estan fuera de stock con frecuencia, lo cual es frustrante.
Muchos productos que me interesan no estan disponibles.

<= Deberian tener un mejor control del inventario.

Seria bueno comparar servicios y opiniones facilmente.
No hay una manera clara de comparar paquetes.
<= Las resenas de los clientes son dificiles de encontrar.

1 Il | Il

1 2 3 4
Porcentaje de Respuestas



Descubrimiento CX Insights - Reclamaciones

Crrarar an |~ -F—u—hlrac'on mensual

Aplicacion de descuentos prometidos N
Incump\|m|ento de ofertas comerciales de descuento \ Problemas en la facturacién
. ' | Queja Factura | Y \ ;

Doble facturacién en el mismo perlodo g

Correccidn en servicios facturados

Ajuste en la facturacion
os0 || N i S 4
Intermitencia en el servicio

Faciuiativin ue saivicius 0o contratados

0.25 ' Mantenimiento preventivo

.00 Queja Servicio

Caida del servicio de TV durante lluvias JuLer recurrente 3 de |nternet

| 0.2
0.0
-0.75 0.2
0.4
—1.00
' ' ' ' ' ) ) 0.6
—0.75 —0.50 —0.25 0.00 0.25 0.50 0.75
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V0Z DE CLIENTE
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Descubrimiento CX Insights - Reclamaciones

Errores en n mensual

‘Iales de descuento
Correccion . facturados ‘

>robl‘acu')n
Ajust acion

mplimiento de

KOGNIA
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Aplicacion d prometidos

contratados

Lentitud ‘ internet
Doble factura‘ismo periodo

Facturacion d

Caida del se

Cambl‘urrente
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ABORDAMOS LOS DESAFIOS DE EFICIENCIA

0 Del tiempo de 0 Reduccion de
0 los analistas 0 errores humanos,
i con datos mas

de calidad es

Tiempo automatizado Errores precisos

o Datos mas O Reduccidn
o detallados O de personal
para toma de de calidad y

Insights decisiones Personal lideres

DETECCION COGNITIVA
DE EMOCIONES

BENEFICIOS

Reduccion de Mejora es
Costos Gﬂ H Satisfaccion

( $ ) heducsion de a A Mejora en @
Descuentos >

jora o
KOGNIA I—=

Mejora en
FCR




ELEMENTOS DIFERENCIADORES DE CX
INSIGHTS

ESCALABILIDAD: La solucion permite escalar a cualquier proceso o
segmento de negocio para realizar auditorias de llamadas y/ interacciones
sin necesidad de entrenamiento adicional, Unicamente dando una
explicacion de cada criterio con lenguaje natural a través del blueprints

BENEFICI0S (hasta 400)

RESULTADOS INTERPRETABLES: Ademas de generar un score que evalua
el cumplimiento de cada criterio, muestra una descripcion racional de las
razones por las cuales se asigno el score dado a cada criterio, teniendo en

cuenta elementos de psicolinguistica aplicables.

. . GENERACION DE CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES EXPLICITAS:

La solucidén incorpora un motor de razonamiento automatico 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 solucién es Unica en su tipo en términos de la
,( posibilidad de generar analisis con tecnologias de ultima generacion para
revelar de manera explicita precisa y contundente la voz del cliente.

KOGNIA




BENEFICIOS DE CX INSIGHTS

Mayor retorno en la inversion dada la importante
reduccion en tiempos de procesamiento y costo en los

procesos de evaluacion de calidad y auditoria.

Mas y mejores insights de valor que permiten descubrir y
generar nuevo conocimiento que impulsa la evaluacion
continua.

Capacidad de poder extraer de forma explicita la voz del
cliente, permitiendo poner el cliente en el centro y poder
evolucionar hacia la medicion de experiencia.

Capacidad de entender el 360 de los clientes dado su
capacidad de procesar informacion multicanal.

@ Acceso a tecnologia de ultima generacion, lo que impulsa
la disrupcion, la diferenciacidon y la generacion de valor.

KOGNIA
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