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Revolucionando o Desempenho do Contact Center com o AutoQM Analytics da BitFractal

Sumario Executivo

Os Contact Centers modernos enfrentam imensa pressao para aprimorar as experiéncias do cliente, melhorar
o desempenho dos agentes e otimizar a eficiéncia operacional, muitas vezes com recursos limitados. Os
processos tradicionais de Gestao de Qualidade (QM), dependentes da amostragem manual de chamadas e
avaliagOes subjetivas, ndo conseguem fornecer insights abrangentes, oportunos e acionaveis. A BitFractal,
uma empresa de tecnologia de IA fundada em 2022 e Parceira Microsoft ISV Success, aborda esses desafios
de frente com sua filosofia "IA para Negocios de Forma Simples". Utilizando tecnologias de ponta como IA
Generativa, Conversao de Voz em Texto (STT) e Conversao de Texto em Voz (TTS), a BitFractal oferece um
conjunto de solugdes integradas projetadas para facilidade de uso e integragcdo perfeita, particularmente
dentro do ecossistema Microsoft. Este whitepaper foca na principal oferta da BitFractal para Contact Centers:
AutoQM Analytics. Esta solugdo automatiza 100% das avaliagbes de qualidade, fornecendo insights
profundos e objetivos sobre cada interagdo em multiplos canais. Combinando transcrigdo altamente precisa,
analise sofisticada de IA e uma plataforma de analytics intuitiva, o BitFractal AutoQM Analytics capacita os
Contact Centers a impulsionar melhorias significativas na qualidade, coaching de agentes, satisfagdo do
cliente e eficiéncia operacional, entregando um Retorno sobre Investimento (ROI) convincente.

1. O Desafio do Contact Center Moderno: Afogando-se em Dados, Carente de Insights

Os Contact Centers sdo a linha de frente da interagcdo com o cliente, centros criticos para a percepgéao da
marca, lealdade do cliente e geracdo de receita. No entanto, operam em um ambiente cada vez mais
complexo:

o Expectativas Crescentes dos Clientes: Clientes exigem resolugdes rapidas, personalizadas e
eficazes em multiplos canais (voz, chat, e-mail, social).

e Sobrecargade Dados: Interagcdes geram vastas quantidades de dados néo estruturados (gravacgoes,
transcrigcoes, logs de chat), tornando a analise manual impossivel em escala.

o Gestao de Qualidade Ineficiente: O QM tradicional depende da escuta de uma pequena
porcentagem (tipicamente 1-3%) das chamadas, levando a:

o Visao Incompleta: Insights baseados em uma amostra mindscula e potencialmente nao
representativa.

o Subjetividade: Avaliagcdes podem variar significativamente entre supervisores.

o Atraso: O feedback é frequentemente demorado, reduzindo sua eficacia para o coaching do
agente.

o Alto Custo: A revisido manual é trabalhosa e cara.

o Desempenho e Retencao de Agentes: Fornecer coaching direcionado e oportuno é dificil,
impactando o desenvolvimento, motivagao e retencao dos agentes.

e Pontos Cegos Operacionais: Identificar causas raiz de problemas, riscos de conformidade ou
tendéncias emergentes em todas as interagdes € desafiador.
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Para prosperar, os Contact Centers precisam de ferramentas que transformem dados de interagdo em

inteligéncia acionavel, automaticamente e em escala.

2. Apresentando a BitFractal: IA para Negécios de Forma Simples

Fundada na Flérida, EUA, em 2022, a BitFractal rapidamente se estabeleceu como inovadora na aplicagédo de

Inteligéncia Artificial para resolver problemas de negécios do mundo real. Destaques principais incluem:

Parceria Microsoft: Membro convidado do programa Microsoft for Startups, Parceira ISV Success
para Azure e Teams, e parceira de acesso antecipado para tecnologias OpenAl e M365 Copilot.

Tecnologia Premiada: Reconhecida em desafios como o Microsoft Teams App Development
Challenge da Devpost e como finalista no RocketGen GenAl Startups Commerce Challenge (Forum E-
commerce Brasil 2024).

Solugées Certificadas: Aplicacdes aprovadas e certificadas pela Microsoft Partner Network e
disponiveis no Microsoft AppSource e Azure Marketplace.

Alcance Global: Solugdes disponiveis globalmente através da Microsoft e parceiros locais,
suportadas por datacenters no Brasil, EUA e Europa.

Filosofia Central: Tornar a IA avancada acessivel e facil de integrar, minimizando a complexidade e
maximizando o valor para os negdcios.

3. Portfélio Integrado de Solucoes de IA da BitFractal

A BitFractal oferece um conjunto coeso de ferramentas de |A entregues como aplicagdes (integradas com
Teams, Outlook, M365), APIs e interfaces conversacionais:

BitFractal Hub: Uma plataforma central que traz aplicacdes de IA diretamente para o ambiente
Microsoft.

Text-to-Speech (TTS): Gerador alimentado por IA com mais de 400 vozes em mais de 140 idiomas
para criar locugdes para marketing, e-learning, prompts de URA, etc., integrado perfeitamente aos
fluxos de trabalho do usuério.

Speech-to-Text (STT): API de transcrigdo de alta precisdo para processamento de audio em larga
escala, permitindo acessibilidade e interacdes baseadas em voz (ex: Bots de IA). Apresenta
identificacao de locutores (diarizagao) e geracao de legendas.

APl de IA Conversacional: Combina TTS, STT e IA Generativa (como ChatGPT) para construir Bots de
IA multimodais e multi-habilidades para automagéao de atendimento ao cliente via URAs, WhatsApp,
SMS, etc.

AutoQM Analytics: O foco deste artigo — uma solugdo de Gestdo de Qualidade e analytics de
interagao de ultima geragao.

Essas solugdes sao projetadas para integragao nativa (incluindo SSO via Microsoft Graph para gerenciamento
de usuarios), facilidade de uso (opg¢des low-code/no-code) e pregos flexiveis de SaaS baseados em consumo.
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4. Aprofundamento: BitFractal AutoQM Analytics — Transformando a Qualidade do Contact Center

O BitFractal AutoQM Analytics é apresentado como a primeira solugdo de QM construida inteiramente com
recursos de lAde ultima geragéo. Ele vai além da simples deteccao de palavras-chave ou amostragem limitada
para fornecer uma compreensao holistica de cada interagdo com o cliente.

4.1 Capacidades Principais:

e Precisao de Transcrigcao Incomparavel: Utilizando modelos de IA de ponta, o AutoQM entrega
transcrigOes altamente precisas, diferenciando inclusive locutores em arquivos de dudio mono ou
estéreo. Isso forma a base confidvel para toda analise subsequente.

e Pontuacdo de Qualidade 100% Automatizada: Avalia automaticamente cada interagdo contra
scorecards personalizaveis e requisitos de conformidade, eliminando esforgo manual e
subjetividade. Utiliza IA para entender contexto e nhuances, ndo apenas palavras-chave.

e Sumarizagao e Andlise de Causa Raiz Alimentadas por IA: Gera resumos concisos das interagoes,
identifica os problemas centrais discutidos, determina o status da resolugéo e aponta a causa raizdo
contato do cliente.

e Analise Profunda de Sentimento e Emocao: Vai além do positivo/negativo para entender nuances
no sentimento do cliente e do agente ao longo da interagdo, identificando momentos de atrito ou
encantamento e rastreando mudancas (ex: Sentimento Negativo Revertido).

e Analytics Omnicanal: Recebe e analisa dados de varias fontes — Chamadas (via integracdo com
Gravador de Chamadas), URA, WhatsApp, Chatbots, etc. — fornecendo uma visdo unificada da
jornadado cliente.

e Rico Enriquecimento de Dados: O pipeline de analytics enriquece automaticamente as interagdes
com dezenas de pontos de dados, incluindo enriquecimentos padrao de IA (entidades, palavras-
chave), insights de IA personalizados (usando prompts simples ou modelos complexos), integracao
de dados de negdcios, pontuagcdes de QM, categorizagcao e regras de pds-processamento.

e Analytics e Relatédrios Integrados: Oferece formas flexiveis de acessar insights:

o Analytics Embarcado: Dashboards e relatérios diretamente em ferramentas de
produtividade como Microsoft Teams ou Genesys.

o Web Analytics: Dashboards abrangentes acessiveis via navegador ou workspace do Power
BI.

o Acesso a Dados Brutos: Permite exportar dados enriquecidos para bancos de dados
relacionais ou vetoriais para analise personalizada ou integragdo com outras ferramentas de
BI.

o AutoQM Copilot: Permite aos usuarios conversar com seus dados em linguagem natural para
obter insights especificos rapidamente.

o Desktop de Gerenciamento Unificado: Fornece uma interface Unica para gerenciar processos de
QM, configuragoes, pipelines, contestagdes, auditorias, alertas e fluxos de trabalho com SSO seguro.
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o Insights Acionaveis e Coaching: Identifica comportamentos especificos dos agentes, lacunas de
conhecimento e melhores praticas, fornecendo mensagens de coaching direcionadas e acionando
fluxos de trabalho automatizados.

5. Beneficios para Contact Centers: Indo Além do QM Tradicional

A implementacéao do BitFractal AutoQM Analytics se traduz diretamente em beneficios tangiveis:
e Gestio de Qualidade Drasticamente Melhorada:

o Cobertura de 100%: Avalie cada interagdo, descobrindo problemas ocultos e tendéncias
perdidas pela amostragem.

o Objetividade e Consisténcia: A pontuagédo orientada por IA garante justica e padronizagao
em todas as avaliagdes.

o Insights em Tempo Real: Ciclos de feedback mais rapidos permitem intervengcéo e melhoria
de processos mais rapidas.

e Desempenho e Engajamento do Agente Aprimorados:

o Coaching Direcionado: Forneca feedback especifico e baseado em dados aos agentes,
acelerando o desenvolvimento de habilidades.

o Identificagcao de Melhores Praticas: Descubra automaticamente técnicas bem-sucedidas
e compartilhe-as com a equipe.

o Avaliagdo Justa: Reduz a percepcado de viés, melhorando o moral do agente e
potencialmente reduzindo a rotatividade.

o Fluxos de Trabalho Otimizados: A |IA pode acionar alertas ou tarefas com base nas
descobertas, otimizando o suporte ao agente.

e Experiéncia do Cliente (CX) Superior:

o Entenda o Verdadeiro Sentimento: Identifique os principais impulsionadores da satisfagao
e insatisfagdo do cliente em todas as interagdes.

o Reduza o Atrito: Identifique gargalos de processo ou comportamentos de agentes que
causam frustragao.

o Resolugao Mais Rapida de Problemas: Identifique problemas sistémicos que impactam os
tempos de resolugéo.

e Eficiéncia Operacional Aumentada:

o Automatize Tarefas Manuais: Libere o tempo do supervisor da escuta manual de chamadas
para atividades de maior valor, como coaching e atividades estratégicas.

o Descoberta Rapida de Insights: Identifique rapidamente tendéncias emergentes, riscos de
conformidade ou eficacia de campanhas sem busca manual.

e Custos Reduzidos e Mitigagao de Riscos:
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Menor Custo de QM: Reducéo significativa nos custos de méao de obra associados as
avaliagbes manuais.

Conformidade Aprimorada: Garanta a adesdo a regulamentos e politicas internas em 100%
das interagdes, reduzindo multas e riscos legais.

Menor Rotatividade de Agentes: Melhor coaching, avaliagbes mais justas e suporte
aprimorado contribuem para maior retengio de agentes.

o Tomada de Decisdo Orientada por Dados: Fornece dados abrangentes e confiaveis para informar
decisOes estratégicas sobre processos, treinamento, feedback de produtos e estratégia do cliente.

6. Consideragoes sobre Retorno sobre Investimento (ROI)

O ROI do BitFractal AutoQM Analytics deriva de multiplas areas:

e Economiade Custos:

o

Reduciao de Mao de Obra de QM: Calcule o tempo economizado automatizando avaliagbes
(ex: horas por analista/supervisor de QM por més * custo total). Passar de 2% de revisao
manual para 100% de revisdo automatizada representa um ganho massivo de eficiéncia.

Reducdo da Rotatividade de Agentes: Estime a economia de custos com menor atrito
(custos de recrutamento, integracdo, treinamento). Mesmo uma pequena redugdo na
rotatividade pode gerar economias significativas.

Prevencao de Multas de Conformidade: Quantifique economias potenciais garantindo
monitoramento de conformidade de 100%.

Reducao do Tempo de Treinamento: Coaching mais eficaz e direcionado pode encurtar o
tempo de integracao e reduzir a necessidade de treinamento corretivo amplo.

e Aumento e Protecao de Receita:

o

Melhora na Retencdo de Clientes: Vincule métricas de CX aprimoradas (CSAT, NPS)

impulsionadas por insights do AutoQM ao valor vitalicio do cliente e a redugdo da
rotatividade.

Aumento da Resolucao na Primeira Chamada (FCR): Identifique e corrija as causasraizdas
chamadas repetidas, melhorando a eficiéncia e o CX.

Identificacao de Oportunidades de Vendas: A IA pode potencialmente sinalizar dicas de
venda cruzada/adicional perdidas pelos agentes.

e Ganhos de Produtividade:

o Eficiéncia do Supervisor: Tempo economizado no QM manual redirecionado para coaching
e melhoria de desempenho.
o Identificacdo Mais Rapida de Problemas: Tempo reduzido para obter insights sobre
problemas sistémicos, permitindo corregdes mais rapidas.
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7. Por Que Escolher a BitFractal?

A BitFractal se destaca por varias razoes:

e Simplicidade e Integracao: Fiel ao seu mantra "IA para Negdcios de Forma Simples", as solugdes séo
projetadas para facilidade de uso e integragdo profunda, especialmente dentro do ecossistema
Microsoft (Teams, M365, Azure, Power Bl).

e |A de Ponta: Utiliza os mais recentes avangos em IA Generativa, STT e TTS, frequentemente
incorporando servigos Azure OpenAl.

e Construido para QM: O AutoQM néo é apenas speech analytics genérico; € uma solugdo dedicada
de ultima geragao projetada especificamente para revolucionar o processo de gestao de qualidade.

e Comprovada e Credivel: Apoiada pela parceria com a Microsoft, prémios da industria e
implantacdes globais.

o Modelo Flexivel: Entrega SaaS com pregos baseados em consumo permite que as empresas escalem
efetivamente.

8. Conclusao: Desbloqueie o Potencial do Seu Contact Center

Os métodos tradicionais de QM nao sdo mais suficientes no complexo ambiente de Contact Center de hoje.
O BitFractal AutoQM Analytics oferece uma abordagem transformadora, utilizando o poder da IA de ultima
geracao para analisar 100% das interagcbes em todos os canais. Ao fornecer precisdo de transcricao
incomparavel, pontuagdo automatizada objetiva, analise profunda de sentimento e insights acionaveis
através de uma plataforma integrada, a BitFractal capacita os Contact Centers a aprimorar significativamente
o desempenho dos agentes, elevar a experiéncia do cliente, melhorar a eficiéncia operacional e garantir a
conformidade. Os beneficios claros e o forte potencial de ROI tornam o BitFractal AutoQM Analytics um
investimento estratégico para qualquer organizacao séria sobre otimizar suas operagdes de Contact Center e
alcancar a lideranca de mercado.

Sobre a BitFractal

A BitFractal torna a IA simples para os negécios. Fundada em 2022 e parceira da Microsoft, a empresa fornece
solugdes de IA faceis de integrar, incluindo Text-to-Speech, Speech-to-Text, IA Conversacional e a
revolucionaria plataforma AutoQM Analytics para Contact Centers. Disponivel globalmente e integrada
perfeitamente com Microsoft Teams, Outlook e M365, a BitFractal ajuda as organizacdes a desbloquear o
poder da |IA para aprimorar a produtividade, colaboracdo e engajamento do cliente. Saiba mais em
https://www.bitfractal.com.
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