
 

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

  



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

 
 

 

 
Revolucionando o Desempenho do Contact Center com o AutoQM Analytics da BitFractal ...................... 2 

Sumário Executivo .............................................................................................................................. 2 

1. O Desafio do Contact Center Moderno: Afogando-se em Dados, Carente de Insights ..................... 2 

2. Apresentando a BitFractal: IA para Negócios de Forma Simples ...................................................... 3 

3. Portfólio Integrado de Soluções de IA da BitFractal ......................................................................... 3 

4. Aprofundamento: BitFractal AutoQM Analytics – Transformando a Qualidade do Contact Center ... 4 

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

6. Considerações sobre Retorno sobre Investimento (ROI) ................................................................. 6 

7. Por Que Escolher a BitFractal? ........................................................................................................ 7 

8. Conclusão: Desbloqueie o Potencial do Seu Contact Center .......................................................... 7 

Sobre a BitFractal ............................................................................................................................... 7 

 

  



Revolucionando o Desempenho do Contact Center com 
o AutoQM Analytics da BitFractal. 
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Sumário Executivo 

Os Contact Centers modernos enfrentam imensa pressão para aprimorar as experiências do cliente, melhorar 
o desempenho dos agentes e otimizar a eficiência operacional, muitas vezes com recursos limitados. Os 
processos tradicionais de Gestão de Qualidade (QM), dependentes da amostragem manual de chamadas e 
avaliações subjetivas, não conseguem fornecer insights abrangentes, oportunos e acionáveis. 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 Negócios de Forma Simples". Utilizando tecnologias de ponta como IA 
Generativa, Conversão de Voz em Texto (STT) e Conversão de Texto em Voz (TTS), a BitFractal oferece um 
conjunto de soluções integradas projetadas para facilidade de uso e integração perfeita, particularmente 
dentro do ecossistema Microsoft. Este whitepaper foca na principal oferta da BitFractal para Contact Centers: 
AutoQM Analytics. Esta solução automatiza 100% das avaliações de qualidade, fornecendo insights 
profundos e objetivos sobre cada interação em múltiplos canais. Combinando transcrição altamente precisa, 
análise 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, satisfação do 
cliente e eficiência 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 são a linha de frente da interação com o cliente, centros críticos para a percepção da 
marca, lealdade do cliente e geração de receita. No entanto, operam em um ambiente cada vez mais 
complexo: 

• Expectativas Crescentes dos Clientes: Clientes exigem resoluções rápidas, personalizadas e 
eficazes em múltiplos canais (voz, chat, e-mail, social). 

• Sobrecarga de Dados: Interações geram vastas quantidades de dados não estruturados (gravações, 
transcrições, logs de chat), tornando a análise manual impossível em escala. 

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

o Visão Incompleta: Insights baseados em uma amostra minúscula e potencialmente não 
representativa. 

o Subjetividade: Avaliações podem variar significativamente entre supervisores. 

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

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

• Desempenho e Retenção de Agentes: Fornecer coaching direcionado e oportuno é difícil, 
impactando o desenvolvimento, motivação e retenção dos agentes. 

• Pontos Cegos Operacionais: Identificar causas raiz de problemas, riscos de conformidade ou 
tendências emergentes em todas as interações é desafiador. 
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Para prosperar, os Contact Centers precisam de ferramentas que transformem dados de interação em 
inteligência acionável, automaticamente e em escala. 

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

Fundada na Flórida, EUA, em 2022, a BitFractal rapidamente se estabeleceu como inovadora na aplicação de 
Inteligência Artificial para resolver problemas de negócios 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 OpenAI e M365 Copilot. 

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

• Soluções Certificadas: Aplicações aprovadas e certificadas pela Microsoft Partner Network e 
disponíveis no Microsoft AppSource e Azure Marketplace. 

• Alcance Global: Soluções disponíveis globalmente através da Microsoft e parceiros locais, 
suportadas por datacenters no Brasil, EUA e Europa. 

• Filosofia Central: Tornar a IA avançada acessível e fácil de integrar, minimizando a complexidade e 
maximizando o valor para os negócios. 

3. Portfólio Integrado de Soluções de IA da BitFractal 

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

• BitFractal Hub: Uma plataforma central que traz aplicações 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 locuções para marketing, e-learning, prompts de URA, etc., integrado perfeitamente aos 
fluxos de trabalho do usuário. 

• Speech-to-Text (STT): API de transcrição de alta precisão para processamento de áudio em larga 
escala, permitindo acessibilidade e interações baseadas em voz (ex: Bots de IA). Apresenta 
identificação de locutores (diarização) e geração de legendas. 

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

• AutoQM Analytics: O foco deste artigo – uma solução de Gestão de Qualidade e analytics de 
interação de última geração. 

Essas soluções são projetadas para integração nativa (incluindo SSO via Microsoft Graph para gerenciamento 
de usuários), facilidade de uso (opções low-code/no-code) e preços flexíveis 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 solução de QM construída inteiramente com 
recursos de IA de última geração. Ele vai além da simples detecção de palavras-chave ou amostragem limitada 
para fornecer uma compreensão holística de cada interação com o cliente. 

4.1 Capacidades Principais: 

• Precisão de Transcrição Incomparável: Utilizando modelos de IA de ponta, o AutoQM entrega 
transcrições altamente precisas, diferenciando inclusive locutores em arquivos de áudio mono ou 
estéreo. Isso forma a base confiável para toda análise subsequente. 

• Pontuação de Qualidade 100% Automatizada: Avalia automaticamente cada interação contra 
scorecards personalizáveis e requisitos de conformidade, eliminando esforço manual e 
subjetividade. Utiliza IA para entender contexto e nuances, não apenas palavras-chave. 

• Sumarização e Análise de Causa Raiz Alimentadas por IA: Gera resumos concisos das interações, 
identifica os problemas centrais discutidos, determina o status da resolução e aponta a causa raiz do 
contato do cliente. 

• Análise Profunda de Sentimento e Emoção: Vai além do positivo/negativo para entender nuances 
no sentimento do cliente e do agente ao longo da interação, identificando momentos de atrito ou 
encantamento e rastreando mudanças (ex: Sentimento Negativo Revertido). 

• Analytics Omnicanal: Recebe e analisa dados de várias fontes – Chamadas (via integração com 
Gravador de Chamadas), URA, WhatsApp, Chatbots, etc. – fornecendo uma visão unificada da 
jornada do cliente. 

• Rico Enriquecimento de Dados: O pipeline de analytics enriquece automaticamente as interações 
com dezenas de pontos de dados, incluindo enriquecimentos padrão de IA (entidades, palavras-
chave), insights de IA personalizados (usando prompts simples ou modelos complexos), integração 
de dados de negócios, pontuações de QM, categorização e regras de pós-processamento. 

• Analytics e Relatórios Integrados: Oferece formas flexíveis de acessar insights: 

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

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

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

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

• Desktop de Gerenciamento Unificado: Fornece uma interface única para gerenciar processos de 
QM, configurações, pipelines, contestações, auditorias, alertas e fluxos de trabalho com SSO seguro. 
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• Insights Acionáveis e Coaching: Identifica comportamentos específicos dos agentes, lacunas de 
conhecimento e melhores práticas, fornecendo mensagens de coaching direcionadas e acionando 
fluxos de trabalho automatizados. 

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

A implementação do BitFractal AutoQM Analytics se traduz diretamente em benefícios tangíveis: 

• Gestão de Qualidade Drasticamente Melhorada: 

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

o Objetividade e Consistência: A pontuação orientada por IA garante justiça e padronização 
em todas as avaliações. 

o Insights em Tempo Real: Ciclos de feedback mais rápidos permitem intervenção e melhoria 
de processos mais rápidas. 

• Desempenho e Engajamento do Agente Aprimorados: 

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

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

o Avaliação Justa: Reduz a percepção 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. 

• Experiência do Cliente (CX) Superior: 

o Entenda o Verdadeiro Sentimento: Identifique os principais impulsionadores da satisfação 
e insatisfação do cliente em todas as interações. 

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

o Resolução Mais Rápida de Problemas: Identifique problemas sistêmicos que impactam os 
tempos de resolução. 

• Eficiência 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 Rápida de Insights: Identifique rapidamente tendências emergentes, riscos de 
conformidade ou eficácia de campanhas sem busca manual. 

• Custos Reduzidos e Mitigação de Riscos: 
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o Menor Custo de QM: Redução significativa nos custos de mão de obra associados às 
avaliações manuais. 

o Conformidade Aprimorada: Garanta a adesão a regulamentos e políticas internas em 100% 
das interações, reduzindo multas e riscos legais. 

o Menor Rotatividade de Agentes: Melhor coaching, avaliações mais justas e suporte 
aprimorado contribuem para maior retenção de agentes. 

• Tomada de Decisão Orientada por Dados: Fornece dados abrangentes e confiáveis para informar 
decisões estratégicas sobre processos, treinamento, feedback de produtos e estratégia do cliente. 

6. Considerações sobre Retorno sobre Investimento (ROI) 

O ROI do BitFractal AutoQM Analytics deriva de múltiplas áreas: 

• Economia de Custos: 

o Redução de Mão de Obra de QM: Calcule o tempo economizado automatizando avaliações 
(ex: horas por analista/supervisor de QM por mês * custo total). Passar de 2% de revisão 
manual para 100% de revisão automatizada representa um ganho massivo de eficiência. 

o Redução da Rotatividade de Agentes: Estime a economia de custos com menor atrito 
(custos de recrutamento, integração, treinamento). Mesmo uma pequena redução na 
rotatividade pode gerar economias significativas. 

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

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

• Aumento e Proteção de Receita: 

o Melhora na Retenção de Clientes: Vincule métricas de CX aprimoradas (CSAT, NPS) 
impulsionadas por insights do AutoQM ao valor vitalício do cliente e à redução da 
rotatividade. 

o Aumento da Resolução na Primeira Chamada (FCR): Identifique e corrija as causas raiz das 
chamadas repetidas, melhorando a eficiência e o CX. 

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

• Ganhos de Produtividade: 

o Eficiência do Supervisor: Tempo economizado no QM manual redirecionado para coaching 
e melhoria de desempenho. 

o Identificação Mais Rápida de Problemas: Tempo reduzido para obter insights sobre 
problemas sistêmicos, permitindo correções mais rápidas. 
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7. Por Que Escolher a BitFractal? 

A BitFractal se destaca por várias razões: 

• Simplicidade e Integração: Fiel ao seu mantra "IA para Negócios de Forma Simples", as soluções são 
projetadas para facilidade de uso e integração profunda, especialmente dentro do ecossistema 
Microsoft (Teams, M365, Azure, Power BI). 

• IA de Ponta: Utiliza os mais recentes avanços em IA Generativa, STT e TTS, frequentemente 
incorporando serviços Azure OpenAI. 

• Construído para QM: O AutoQM não é apenas speech analytics genérico; é uma solução dedicada 
de última geração projetada especificamente para revolucionar o processo de gestão de qualidade. 

• Comprovada e Credível: Apoiada pela parceria com a Microsoft, prêmios da indústria e 
implantações globais. 

• Modelo Flexível: Entrega SaaS com preços baseados em consumo permite que as empresas escalem 
efetivamente. 

8. Conclusão: Desbloqueie o Potencial do Seu Contact Center 

Os métodos tradicionais de QM não são mais suficientes no complexo ambiente de Contact Center de hoje. 
O BitFractal AutoQM Analytics oferece uma abordagem transformadora, utilizando o poder da IA de última 
geração para analisar 100% das interações em todos os canais. Ao fornecer precisão de transcrição 
incomparável, pontuação automatizada objetiva, análise profunda de sentimento e insights acionáveis 
através de uma plataforma integrada, a BitFractal capacita os Contact Centers a aprimorar significativamente 
o desempenho dos agentes, elevar a experiência do cliente, melhorar a eficiência operacional e garantir a 
conformidade. Os benefícios claros e o forte potencial de ROI tornam o BitFractal AutoQM Analytics um 
investimento estratégico para qualquer organização séria sobre otimizar suas operações de Contact Center e 
alcançar a liderança de mercado. 

Sobre a BitFractal 

A BitFractal torna a IA simples para os negócios. Fundada em 2022 e parceira da Microsoft, a empresa fornece 
soluções de IA fáceis de integrar, incluindo Text-to-Speech, Speech-to-Text, IA Conversacional e a 
revolucionária plataforma AutoQM Analytics para Contact Centers. Disponível globalmente e integrada 
perfeitamente com Microsoft Teams, Outlook e M365, a BitFractal ajuda as organizações a desbloquear o 
poder da IA para aprimorar a produtividade, colaboração e engajamento do cliente. Saiba mais em 
https://www.bitfractal.com. 
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