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Impulsionando'c ambiente

de trabalho moderno

Parceria entre NTT DATA e Microsoft impulsiona
inova¢des com Agentic Al e Microsoft Copilot

= Microsoft

Este guia explora como a NTT DATA e a Microsoft estdo utilizando
Agentic Al e as tecnologias do Microsoft Copilot para criar ambientes
de trabalho digitais inteligentes e escalaveis para organizacodes de

todos os setores.

Agentic Al, Microsoft Copilot
e o futuro do ambiente de
trabalho digital

A era da Agentic Al e dos assistentes
inteligentes esta acelerando a
transformacgdo do ambiente de
trabalho moderno.

As tecnologias do Microsoft Copilot sdo
um exemplo amplamente reconhecido
dessa mudanca. Integrados a IA
generativa (GenAl) e a grandes modelos
de linguagem (LLMs), esses assistentes
digitais com compreensdo contextual se
integram perfeitamente aos fluxos de
trabalho diarios.

Os lideres empresariais estdo atentos

Analistas de mercado projetam um
crescimento exponencial da automagao
impulsionada por IA: até 2028, 33%

dos aplicativos corporativos terdo
algum componente de Agentic Al (em
comparagdo com menos de 1% em
2024), permitindo que 15% das decisdes
operacionais didrias sejam tomadas de
forma auténoma. Ao mesmo tempo, os
investimentos globais em servicos de IA

devem atingir US$ 609 bilhdes até 2028.
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As equipes de Digital Workplace
Services (DWS) da NTT DATA e da
Microsoft estdo cocriando solugdes
com Agentic Al e Microsoft 365 Copilot
que potencializam a produtividade,
aceleram a inovagao e entregam valor
estratégico mensuravel aos negécios.

Neste guia, exploramos como a NTT DATA
esta adotando internamente o Microsoft
365 Copilot (atuando como “cliente

zero"), apresentamos historias reais de
sucesso com clientes em diversos setores
e analisamos os resultados alcancados

— desde ganhos de produtividade até
retorno sobre o investimento (ROI) — que
tornam essas solugdes um investimento
estratégico para empresas modernas.
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Agentic Al refere-se

a “agentes” de IA que
conseguem compreender as
necessidades do usuario de
forma auténoma, interagir
naturalmente, lidar com
tarefas complexas e tomar
decisdes — indo muito

além do que a automacao
tradicional é capaz de fazer.
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Megatendéncias que moldam o futuro
do trabalho digital e da IA

Diversas tendéncias estao influenciando como os
ambientes digitais de trabalho irdo evoluir nos préximos
anos.

Trabalho hibrido como padrao
0 modelo hibrido esta se consolidando globalmente.

Em 2025, menos da metade da forga de trabalho esta
alocada exclusivamente nos escritérios, com escalas
flexiveis no formato "3-2" (trés dias presenciais e dois
remotos) ganhando predominancia. 2 Essa normalizacdo do
trabalho hibrido impulsiona a demanda por ferramentas
de colaboracdo e solu¢des baseadas em IA que eliminam
as distancias fisicas e mantém as equipes produtivas em
qualquer local.

IA empresarial em escala

As organizagdes estdo ampliando o uso da IA em suas
operacgdes, passando de projetos-piloto para uma
adocao mais ampla de agentes inteligentes.

Analistas preveem uma explosao do uso de Agentic Al

em softwares: até 2028, cerca de um tergo das aplicagdes
empresariais devera incluir algum tipo de agente de IA, em
comparagdo com praticamente nenhuma em 2024.3

IA responsavel e governanca

Construir solugdes de IA confiaveis para colaboradores
e clientes sera essencial para garantir um sucesso
sustentével.

Com a rapida expansdo do uso de IA, questdes como ética,
risco e conformidade ganham relevancia. Garantir uma

IA responsavel passou a ser prioridade na agenda dos
lideres empresariais. As empresas estdo implementando
estruturas de governanca para mitigar riscos de viés,
promover transparéncia e fortalecer a seguranca dos
sistemas de IA.

Ao mesmo tempo, reguladores em diferentes paises estdo
estabelecendo normas especificas para o uso responsavel
da IA — o que torna ainda mais urgente a adogdo de
praticas confiaveis, seguras e transparentes por parte das
empresas.

Leia no blog do CEO: A crise de responsabilidade da IA:
razdo pela qual a lideranca executiva tem de agir ja

Capacitacao e qualificacdo da forga de
trabalho

A IA esta deixando de ser percebida como uma ameaca
as fun¢des humanas e passando a ser reconhecida como
um recurso para potencializar talentos.

A visdo de uma “forca de trabalho hibrida” — com humanos
e IA atuando em conjunto — comeca a se materializar:
agentes de IA assumem tarefas repetitivas, enquanto

as pessoas concentram-se em atividades de maior valor
agregado.* Para tornar isso possivel, empresas estdo
investindo fortemente em programas de requalifica¢ao.

Organizagdes com visao de futuro estao implementando
treinamentos em IA, gestdo da mudancga e novos papéis,
como “coach de IA” ou “engenheiro de prompts”, para
preparar seus times. Nos préximos anos, a capacidade de
integrar expertises humanas com o suporte da IA sera um
diferencial competitivo crucial nos ambientes de trabalho
digitais.

2 Owl Labs Staff. 2025 Predictions: The Hybrid Work Revolution Continues. Owl Labs. 13 de janeiro de 2025.

2 NTT DATA. Launches Agentic Al Services for Hyperscaler Al Technologies. Comunicado de imprensa. 20 de margo de 2025.
4 Darren Hollander. The Rise of the Hybrid Workforce - Humans and Al Working Together. 6 de margo de 2025.
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Agentic Al e Microsoft Copilot:
viabilizando o ambiente de trabalho
com compreensao contextual

Sistemas de Agentic Al sdo assistentes com
compreensao contextual, capazes de responder de forma
dinamica a comandos complexos e e tomar decisdes
contextualmente relevantes. A tecnologia Microsoft
Copilot incorpora esses principios em ferramentas
praticas.

Diferentemente de scripts rigidos ou bots de RPA
(automacao robdtica de processos), a Agentic Al entende

as necessidades do usudrio, interage de forma natural,

toma decis@es e executa intera¢des complexas — permitindo
que as organizagdes escalem processos orientados por IA
com confianga.

O Microsoft 365 Copilot atua como um assistente inteligente
integrado ao pacote Microsoft 365 — incluindo Word, Excel,
PowerPoint, Outlook, Teams e outros — oferecendo suporte
em tempo real e de forma personalizada.

A tecnologia combina modelos de linguagem avangados (via
Azure OpenAl Service) com os dados da prépria organizacao
(acessados via Microsoft Graph) para gerar respostas
contextuais e seguras dentro do ambiente empresarial.

Na pratica, o Microsoft Copilot pode "ancorar" seu
entendimento em documentos, e-mails, agendas, reunides e
dados corporativos do usuario, oferecendo ajuda inteligente
e personalizada.®

Todo esse processo ocorre dentro da estrutura

de conformidade e seguranga da Microsoft: os dados
do usuario permanecem protegidos dentro dos limites
do servico Microsoft 365, em total conformidade

com as politicas de privacidade, segurancga e controle
de acesso da organizagao.®

Seja na redacdo de documentos, andlise de planilhas,
resumo de reunides ou resposta a perguntas, o Copilot
atua como um colaborador digital sempre disponivel,
integrando inteligéncia em cada etapa do fluxo de
trabalho.

Por exemplo, no Microsoft Teams, o Copilot pode sugerir
horarios, montar pautas e até gerar resumos com decisdes e
préximos passos. Usuarios podem perguntar: “Quais decisdes
foram tomadas na reunido do projeto que perdi?” e receber
um resumo instantaneo com base na transcricdo da reunido.
No Outlook, pode redigir respostas com base em conversas
anteriores, e no Excel, identificar tendéncias ou gerar
visualiza¢gdes automaticamente.

Leia no blog: Beyond the basics: dive into GenAl with
Microsoft Copilot for Microsoft 365 and Microsoft Copilot
Studio (artigo em inglés)

Ao aprimorar o trabalho humano com inteligéncia
artificial, o Microsoft Copilot permite que os colaboradores
se concentrem em atividades de maior valor, enquanto tarefas
rotineiras ou baseadas em dados sdo solucionadas

em segundos.

Estudos iniciais sobre o uso do Microsoft Copilot em
situagdes reais’ mostram beneficios significativos:

+ 70% dos usuarios relataram melhora na produtividade e
na qualidade do trabalho, e em certas tarefas, a execucdo
foi 29% mais rapida em média.

+ Ainda mais revelador, 77% dos usuarios afirmaram que,
ap6s experimentar o Copilot, "ndo queriam mais trabalhar
sem ele" — uma evidéncia clara do valor agregado que o
Microsoft Copilot oferece como um assistente inteligente
com compreensdo contextual.

° pwndps, Copper Contributor. Copilot for Microsoft 365: Architecture and Key Concepts. Microsoft. 7 de margo de 2024.

¢ Microsoft. Microsoft 365 Copilot Architecture and How it Works. 28 de janeiro de 2025.

7 Microsoft. Work Trend Index Special Report. What Can Copilot's Earliest Users Teach Us About Generative Al at Work? A first look at the impact on productivity, creativity, and time.15 de novembro de 2023.
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Liderando pelo exemplo: A ado¢ao interna
do Microsoft Copilot pela NTT DATA

Para orientar seus clientes sobre IA no ambiente de
trabalho, a equipe de Digital Workplace Services (DWS)

da NTT DATA adotou o Microsoft 365 Copilot internamente
para transformar suas proprias operagdes.

O processo iniciou com um projeto-piloto em departamentos
e fungdes selecionadas, tratando a prépria NTT DATA como o
primeiro cliente de seus novos servicos com Microsoft Copilot.
A iniciativa foi conduzida por um comité de governanca de
GenAl e por um programa de gestdo da mudanga.

A equipe de DWS identificou perfis-chave de usuarios,
garantiu os pré-requisitos de dados e acesso para

esses publicos e implementou um plano abrangente de
adocdo. Isso incluiu: apoio ativo da lideranca, a¢des de
conscientizagdo, treinamentos e guias rapidos para acelerar
o uso, além de uma central interna de suporte para ddvidas e
resolu¢do agil de problemas.

Ao investir na capacitacao dos usuarios e oferecer suporte
continuo, a NTT DATA obteve alto engajamento com as
novas ferramentas de IA.

Resultados expressivos em poucos meses

Em poucos meses de uso interno do Microsoft Copilot,
o feedback dos colaboradores foi amplamente positivo.

* Em uma pesquisa interna, os usuadrios atribuiram nota
maxima (5 de 5 estrelas) ao Microsoft 365 Copilot em
satisfacdo geral.

+ Dois tergos relataram um aumento significativo na
produtividade individual.

+ Além disso, 62% afirmaram que o Copilot os tornou mais
criativos em suas atividades.

+ A economia de tempo foi notavel — em média, houve uma
reducao de cerca de 20 horas por més ao delegar tarefas
repetitivas ao Copilot. Um dos participantes do programa
relatou ter economizado 6,5 horas em apenas uma
semana de trabalho, gracas a automacdo de tarefas que
antes tomavam boa parte de sua agenda.

Com os esfor¢os da equipe de DWS para facilitar a adogao,
cerca de 92% dos usuarios-alvo passaram a utilizar o
Microsoft Copilot regularmente — um sinal claro de que a
ferramenta se integrou naturalmente ao fluxo de trabalho
das equipes. Na verdade, o Microsoft Copilot foi tao eficaz
na eliminacao de tarefas mondétonas (como anotac8es de
reunides ou redagao de rascunhos iniciais) que muitos
usudrios brincaram dizendo que pagariam pela licenca,
dado o impacto positivo na rotina de trabalho.

Executivos da NTT DATA também reconheceram
diretamente os beneficios.
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Em apenas alguns meses, 0
Microsoft 365 Copilot Chat se
tornou um recurso indispensavel.
Participo de diversos projetos e
conversas em toda a organizacao.
O Copilot me ajuda a recapitular
rapidamente interagdes recentes
com colegas e a encontrar
informacdes relevantes em
e-mails, chats e arquivos.

A medida que exploro mais
recursos, economizo tempo e
trabalho de forma mais eficaz
todos os dias.”

Noel Hara, CTO do Setor Publico da NTT DATA

Esses depoimentos ilustram como o Microsoft Copilot atua
como um assistente cognitivo, ajudando os lideres a lidar
com a sobrecarga de informacd8es e os custos de mudanca
de cenario.

Uma solugao validada internamente

O modelo de implantacdo em fases adotado internamente
pela NTT DATA — comeg¢ando por um grupo-piloto,
incorporando feedbacks e expandindo gradualmente —
garantiu uma transicao eficiente para uma forca de trabalho
de mais de 150 mil pessoas. Ao liderar pelo exemplo, a
equipe de DWS ndo apenas obteve ganhos operacionais,
como também acumulou expertise pratica e melhores
praticas que hoje sdo aplicadas em projetos com clientes.

O sucesso interno da NTT DATA comprova o potencial
transformador do Microsoft Copilot e reforga a confianga
dos clientes de que essas solugdes ja foram testadas em
ambientes reais e em escala empresarial.

br.nttdata.com
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Solucoes da NTT DATA

Agentic Al Services for Hyperscaler Al Technologies

Com base no sucesso interno, a NTT DATA langou o Agentic
Al Services for Hyperscaler Al Technologies, um conjunto
completo de servigos de consultoria e gerenciamento em
nuvem que permite as organiza¢des adotar e gerenciar
agentes de IA em escala. Com foco inicial no ecossistema
Microsoft, a NTT DATA utiliza ferramentas como Azure
OpenAl, Azure Al Foundry e Microsoft Copilot Studio para
projetar e orquestrar agentes personalizados para os
clientes.®

Productivity Cockpit

O Microsoft Copilot Studio é uma plataforma para criagdo

de copilotos personalizados (agentes), e a NTT DATA
aprimora essas capacidades com o Productivity Cockpit —
um framework que integra o Copilot Studio a ferramentas
adicionais e modelos de agentes pré-configurados. Na
pratica, a NTT DATA oferece uma plataforma pronta para uso,
permitindo que as organizacdes criem seus proprios agentes
de IA, adaptados a fungdes ou setores especificos, sem
precisar comegar do zero.®

Entre os agentes disponiveis, estdo:

@ Onboarding Agent
Um agente que da as boas-vindas a novos
colaboradores, fornecendo recursos essenciais,
respondendo a perguntas frequentes de RH e guiando
0s primeiros passos no processo de integragdo,
acelerando a adaptagao de novos talentos.

CJ} Prompt-as-a-Service Copilot
Um agente que gera antecipadamente relatérios
rotineiros ou resumos de dados, para que gestores e
equipes tenham as informacgdes de que precisam sem

precisar compilar nada manualmente. Por exemplo,
todas as segundas-feiras de manha, o agente pode
gerar um painel com dados da semana anterior.

@ Growth Agent

Um agente de front-office que opera integrado a
sistemas de CRM. Ele identifica leads prioritarios ou
oportunidades de venda em plataformas como o
Microsoft Dynamics 365 e apresenta essas informacdes
com sugestdes de proximas agdes, ajudando equipes
de vendas a focarem nos contatos mais promissores.

@ Ask Me Agent

Um bot de gestdo do conhecimento que pode
ser consultado por colaboradores em busca de
informacdes. O agente indexa documentos internos,

& NTT DATA. Launches Agentic Al Services for Hyperscaler Al Technologies.
Comunicado de imprensa. 20 de margo de 2025.

9 NTT DATA. NTT DATA Productivity Cockpit, Powered by Microsoft Copilot Studio.
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conteldos da intranet e tickets anteriores, permitindo
respostas instantaneas (exemplo: “Como atualizo meus
beneficios?” ou “Onde esta o deck da proposta XYZ?").
Isso aumenta a produtividade e melhora o atendimento
ao cliente ao colocar informacgdes a disposicdo sob
demanda.

@ Service Agent
Focado em tarefas de back-office, como subscricao
de seguros ou processamento de sinistros, este agente
executa preenchimento de formularios, valida¢Ges
e conferéncias. Atua em parceria com especialistas
humanos ao assumir tarefas repetitivas de entrada e
analise inicial de dados.

&/ FixIT Agent
Um agente da central de suporte técnico que soluciona
problemas de TI. O agente recebe chamadas ou
mensagens via chat, realiza diagndsticos, resolve
questdes comuns (como redefinicdo de senhas
ou desbloqueio de contas) e, quando necessario,
encaminha o caso a técnicos humanos com um resumo
do que ja foi feito. Isso acelera o suporte e reduz o
tempo de inatividade.

«

Microsoft Copilot Swarming

Um agente voltado a gestdo do conhecimento em
contextos de suporte. Ele monitora problemas
persistentes, ajuda a consolidar solugdes e até cria artigos
para a base de conhecimento. O termo "swarming" se
refere a coordenagdo entre diversos agentes (humanos
ou de IA) para resolver problemas complexos e garantir
que os aprendizados fiquem registrados.

Obtenha o infografico: NTT DATA e Microsoft:
Transformando os setores com GenAl

Com experiéncia interna e uma sélida parceria com a
Microsoft, a equipe de DWS da NTT DATA comegou a
implementar solu¢ées com Agentic Al e Microsoft Copilot
em clientes ao redor do mundo.

Os projetos abrangem diversos setores — de bancos e
saude a manufatura e varejo — e mostram como agentes
de IA com compreensdo contextual podem revolucionar a
produtividade e a experiéncia do cliente em qualquer area.

A estrutura da NTT DATA para adog¢do de Agentic Al no
ambiente de trabalho tem papel fundamental nesse
processo. O pacote de agentes modulares e especificos por
setor (desenvolvidos com Microsoft Copilot Studio) pode ser
integrado aos ambientes dos clientes para atender fluxos
de trabalho comuns e desafios recorrentes. Disponibilizados
como servico, esses agentes de IA sdo continuamente
atualizados e podem ser personalizados conforme as
necessidades de cada organizacao.

br.nttdata.com
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Servicos financeiros
Mais produtividade e melhor experiéncia do cliente (CX)

No setor bancdrio, a NTT DATA tem apoiado instituicdes
na implantacdo de agentes do Microsoft Copilot

para estabelecer novos padrées de produtividade e
atendimento.

Um banco global implementou o Growth Agent

do Productivity Cockpit da NTT DATA para extrair
automaticamente leads potenciais do CRM, permitindo que
os gerentes de relacionamento comecem o dia focados nas
oportunidades de maior valor. O mesmo banco utiliza o Ask
Me Agent para fornecer respostas imediatas a perguntas
sobre produtos e politicas internas, garantindo precisdo e
consisténcia no atendimento ao cliente.

Nas agéncias, os assistentes Microsoft Copilot respondem
a duvidas rotineiras como "Qual a taxa de juros para contas
de poupanca premier?" e geram relatérios diarios para os
gerentes de agéncia. O Prompt-as-a-Service Copilot fornece
dados essenciais em tempo real. Ao automatizar essas
tarefas, os colaboradores do banco ganham mais tempo
para o que realmente importa: construir relacionamentos e
assessorar os clientes.

Do lado do cliente, agentes de IA integrados ao contact
center reduzem o tempo de espera ao responder perguntas
frequentes com linguagem natural e repassar solicitacdes
mais complexas aos atendentes humanos, com todo o
histérico da interacdo. O resultado é um atendimento

mais rapido e uma experiéncia bancdria digital mais
personalizada. Um importante banco relatou que as solu¢des
com Microsoft Copilot reduziram significativamente o tempo
de atendimento no contact center e melhoraram os indices
de satisfacdo dos clientes, com as consultas simples sendo
resolvidas instantaneamente e os colaboradores mais
preparados para interacdes estratégicas.

TI e Recursos Humanos
Agentes de suporte sempre disponiveis

Em diversos setores, areas de service desk e equipes

de RH ja se beneficiam da Agentic AI. A NTT DATA
implementou copilotos para suporte de TI capazes de
oferecer suporte imediato por voz ou chat, atuando como
primeiro ponto de contato.

Um fabricante de automdveis na Europa adotou o Fix IT
Agent para resolver quest8es técnicas comuns de forma
automatizada. Esse agente é capaz de redefinir senhas,
desbloquear contas de usuario e orientar colaboradores em
etapas de diagndstico — agdes que antes exigiam a atuagdo
de um técnico de TIL Integrado ao sistema de ITSM da
empresa, 0 agente também abre chamados para questdes
ndo resolvidas e os encaminha a equipe técnica responsavel,

6 | © 2025 NTT DATA, Inc.

incluindo o histérico da conversa. Com isso, os tempos

de resolucdo diminuiram, o tempo de inatividade para os
colaboradores foi reduzido e os técnicos humanos puderam
se dedicar a projetos mais estratégicos.

No departamento de Recursos Humanos, a NTT DATA
implementou o Onboarding Agent em uma empresa
multinacional de bens de consumo. Esse agente atua como
um "parceiro virtual" para novos talentos — orientando

o processo de integracdo, respondendo perguntas
frequentes e garantindo acesso imediato a todos os
recursos necessarios. A equipe de RH observou que, com o
agente lidando com demandas repetitivas, o processo de
onboarding ficou cerca de 25% mais rapido e os profissionais
de RH puderam se concentrar em a¢des de maior valor com
os recém-contratados.

Varejo e hospitalidade
Atendimento ao cliente escalavel e eficiente

No varejo, a Agentic Al esta ajudando empresas a
oferecer um atendimento mais agil em todos os canais.

Um grande varejista na Asia trabalhou com a NTT DATA para
implantar um agente do Microsoft Copilot na sua plataforma
de chat voltada ao consumidor. Esse agente ja processa
milhares de perguntas por dia, utilizando linguagem

natural para responder sobre horarios de funcionamento,
disponibilidade de produtos, saldo de pontos, entre outros.
Ao filtrar e resolver questdes comuns, o agente reduziu
drasticamente o tempo de espera e liberou os atendentes
humanos para casos mais complexos. Gerentes de loja
relataram que menos colaboradores precisam interromper
tarefas para atender telefonemas, ja que o agente cuida das
dividas rotineiras virtualmente.

Outro exemplo vem de uma companhia aérea regional que
implementou um assistente de viagem com IA (desenvolvido
com o Microsoft Copilot Studio) no site e no contact center.
Esse assistente ajuda os passageiros no check-in, informa
status de voo e franquia de bagagem e até oferece op¢des
de remarcagao em caso de imprevistos. Coordenando o
trabalho entre as equipes de atendimento ao cliente e de
operagdes, 0 agente garante que os passageiros recebam
respostas atualizadas e precisas — e transfere os casos mais
complexos (como necessidades especiais de viagem) para
um atendente humano, junto com um resumo da situagdo
para agilizar o suporte. Apds o lancamento, a companhia
observou um aumento na satisfacdo dos clientes e ganhos
operacionais ao automatizar grande parte da demanda do
contact center.

br.nttdata.com
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Beneficios para todos os setores

Estes exemplos sdo apenas o comego. O portfélio de
agentes do Microsoft Copilot da NTT DATA pode ser
adaptado a uma infinidade de casos de uso. O elemento
comum € que a Agentic Al oferece uma forma escalavel
de entregar assisténcia e informacao a colaboradores e
clientes, com um toque mais humano.

E como essas solug¢des sdo construidas sobre plataformas
confidveis da Microsoft, as empresas podem implementa-
las com confiancga, sabendo que atendem aos mais altos
padrdes de seguranca, conformidade e governanca.

A NTT DATA complementa essas capacidades com forte
governanca e suporte. Monitoramos o desempenho dos
agentes, requalificamos os modelos quando necessario e
garantimos que a IA continue alinhada aos objetivos e as
politicas da organizacdo ao longo do tempo.

A capacidade de entrega global da parceria entre NTT DATA
e Microsoft também significa que uma solu¢do comprovada
em uma regido (por exemplo, um Microsoft Copilot para uma
instituicdo de saude nos EUA) pode ser replicada em outros
paises com localizacdo adaptada ao idioma e a legislacdo
local, com apoio das equipes da NTT DATA em mais de 50
paises.

Resultados de negécio e ROI

Resumindo, os investimentos em IA e tecnologias do
Microsoft Copilot devem se traduzir em valor de negécio
mensuravel. Tanto a NTT DATA quanto a Microsoft
realizaram estudos para quantificar esses beneficios — e
os resultados comprovam ganhos significativos.

Ganhos significativos com a ado¢ao do
Microsoft 365 Copilot

Uma andlise da Forrester Consulting sobre o impacto

do Microsoft 365 Copilot estimou um retorno sobre o
investimento (ROI) de 132% a 353% em trés anos para
organizacdes que adotaram a solucdo.'® Esses ganhos
decorrem de diversos fatores: aceleracdo do time-to-market
de novos produtos, reducdo de custos por meio da eficiéncia
dos processos e maior retenc¢ao de colaboradores.

A partir da nossa experiéncia com clientes, tecnologias

de Agentic Al da Microsoft como Copilot e agentes
transformam os servicos digitais do ambiente de trabalho
ao gerar ROI tangivel por meio da automacao de tarefas
rotineiras de suporte de TI e da melhoria da autonomia dos
colaboradores.

Empresas que implementaram o Microsoft Copilot com a
NTT DATA observaram uma reduc¢ao de 40% no volume de
chamados de suporte basico e uma melhoria de 35% nos
tempos de resolucdo de problemas complexos.

Nosso assistente com Agentic Al melhora significativamente
a experiéncia digital dos colaboradores, oferecendo
orientacdo imediata para solu¢do de problemas, agilizando

o onboarding de aplicativos e facilitando a colaboragdo
perfeita entre equipes de trabalho em diferentes localidades.
Ao incorporar inteligéncia ao ecossistema tecnolégico do
ambiente de trabalho, o Microsoft Copilot transforma centros
de custo tradicionais em catalisadores estratégicos de valor,
gerando melhorias tangiveis em produtividade, eficiéncia
operacional e avanco da transformacao digital.

Produtividade e bem-estar dos colaboradores

Além dos indicadores financeiros, a adogdo da Agentic Al
e do Microsoft Copilot esta associada a outros beneficios
fundamentais para o sucesso de longo prazo.

A experiéncia dos colaboradores melhora quando tarefas
repetitivas sao eliminadas e eles passam a contar com
assisténcia de IA. Na implementacgdo interna da NTT DATA,
por exemplo, 66% dos colaboradores disseram sentir-se
mais produtivos, e a maioria afirmou que conseguiu ser
mais criativa com o Microsoft Copilot assumindo tarefas
operacionais.

Esse resultado esta alinhado as descobertas mais amplas
que mostram que o Microsoft Copilot permite que os
profissionais dediquem mais tempo a atividades estratégicas
e criativas. Em uma pesquisa do Work Trend Index, 85%

dos usuarios disseram que o Microsoft Copilot os ajudou a
chegar mais rdpido a um primeiro rascunho de trabalho, e
75% disseram economizar tempo ao recuperar informacdes
com agilidade." Além disso, ao ajudar os colaboradores a
lidar com a sobrecarga de informagdo — como ao gerenciar
caixas de e-mail ou histéricos de chat — o Microsoft

Copilot reduz o estresse e o risco de burnout. Um estudo
independente com pequenas e médias empresas que
utilizam o Microsoft Copilot revelou um aumento médio de
18% na satisfacdo dos colaboradores e uma reducdo entre
11% e 20% nos indices de rotatividade.'

°Brenna Robinson. Microsoft 365 Copilot Drove up to 353% ROI for Small and Medium Businesses — New Study. Microsoft. 17 de outubro de 2024.

" Microsoft. Work Trend Index Special Report. What Can Copilot's Earliest Users Teach Us About Generative Al at Work? A first look at the impact on productivity, creativity, and time. 15 de novembro de 2023

2 Brenna Robinson. Microsoft 365 Copilot Drove up to 353% ROI for Small and Medium Businesses — New Study. Microsoft. 17 de outubro de 2024.
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No ambiente atual, caracterizado
pela escassez de talentos,

esses ganhos em engajamento

e retencdo sao tao valiosos
quanto os aumentos diretos na
produtividade.”

Aprimoramento do atendimento ao cliente

Sob a perspectiva da experiéncia do cliente, a Agentic AI
pode elevar significativamente os niveis de atendimento,
resultando em maiores Net Promoter Scores (NPS) e
fidelidade.

Respostas mais rapidas, disponibilidade 24 horas por dia,

7 dias por semana, e intera¢8es mais personalizadas —
gragas a capacidade da IA de analisar contexto em tempo
real — contribuem diretamente para melhores resultados
para os clientes. Por exemplo, apds implementar agentes
de IA em seus contact centers, um cliente da NTT DATA

no setor de telecomunicag¢8es observou seus indices de
satisfacdo do cliente aumentarem em dois digitos, ja que os
clientes ndo precisavam mais esperar em longas filas para
simples solicitacdes. Os clientes também passaram a receber
respostas consistentes em todos os canais. Este resultado
pontual estd em consonancia com uma tendéncia mais
ampla da IA de permitir servi¢os mais responsivos.

Além disso, insights gerados por IA com o Microsoft Copilot
— como a identificacdo de tendéncias de consumo ou pontos
de atrito dos clientes a partir de dados ndo estruturados —
podem revelar novas oportunidades de receita, fortalecendo
0 business case dessas solu¢des.

Seguranca e conformidade

Importante destacar que esses beneficios sdo alcancaveis
sem comprometer a seguranca, a conformidade ou o
controle.

O Microsoft Copilot é desenvolvido com base em seguranca
de nivel corporativo — respeitando todas as permissdes
existentes e sem expor dados a usudrios ndo autorizados.'* A
NTT DATA também garante uma adogdo responsavel da IA ao
sequir diretrizes rigorosas de governanca e principios éticos.

Leia: NTT DATA e Microsoft aceleram a inovacao empresarial

com solucBes baseadas em 1A

Todas as implementacdes de agentes de IA incluem
monitoramento e supervisdo humana, com mecanismos
para lidar com exce¢des ou encaminhar problemas para
humanos, conforme necessario (por exemplo, o recurso
Microsoft Copilot Swarming envolve especialistas humanos
para consultas de suporte ndo solucionadas, transformando
interacBes de IA em novas bases de conhecimento).

Essa abordagem hibrida entre humanos e IA permite as
organizagdes obter o melhor dos dois mundos: eficiéncia
em escala com o uso da IA, além do julgamento humano,
quando necessario. O resultado é um ROI sustentavel

— nao apenas um ganho pontual — a medida que as
organizagdes seguem evoluindo seus processos e até
mesmo repensando seus modelos de negécio com base
nas novas capacidades de IA.

Perspectivas para o futuro

Novos avan¢os no Microsoft Copilot

O ecossistema do Microsoft Copilot esta em constante
evolucdo, com melhorias significativas em inteligéncia e
usabilidade.

Capacidade multimodal

Um dos principais avangos é a capacidade multimodal

— que permitira ao Microsoft Copilot processar e gerar
conteuido que vai além de conteldo textual. As préximas
versdes do Microsoft 365 Copilot deverdo oferecer
interagdo por voz natural (e possivelmente por entrada
visual), permitindo que os usuarios simplesmente falem
ou mostrem informacgdes a IA e recebam assisténcia com
compreensao contextual.™

49

Na pratica, o Microsoft Copilot
esta evoluindo para se tornar um
verdadeiro companheiro de IA
integrado no fluxo de trabalho,
em que voz e linguagem natural
passam a ser a interface principal
do trabalho."

'3 pwndps, Brass Contributor. Copilot for Microsoft 365: Architecture and Key Concepts. Microsoft. 7 de marco de 2024.
'*Vespa Nopanen. Microsoft's Vision for Copilot: A New Era of Al Companionship. Future Work Blog. 4 de outubro de 2024.
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Comportamento auténomo de agentes

Outro grande avanco é a evolu¢do para comportamentos
autdbnomos de agentes dentro do Microsoft Copilot.

Hoje, o Microsoft Copilot responde quando um usuario o
solicita; no futuro, o Microsoft Copilot sera capaz de agir
proativamente com base em eventos e gatilhos. A Microsoft
ja incorporou os Autonomous Agents no Microsoft Copilot
Studio — bots que analisam eventos em tempo real e iniciam
fluxos de trabalho em nome dos usuarios.” Por exemplo,

o Microsoft Copilot pode monitorar uma caixa de entrada

e redigir respostas automaticas, ou acompanhar uma
atualizagdo em um banco de dados e, a partir disso, notificar
os stakeholders ou acionar um processo de aprovacdo. Além
dos cendrios ja incorporados, as organizagdes poderdo definir
fluxos de trabalho personalizados baseados em ativacao-
acao, permitindo que o Microsoft Copilot execute processos
com varias etapas e de forma auténoma.

Integracao entre aplicacoes

Um fator critico é que o Microsoft Copilot ira se integrar ainda
mais profundamente aos sistemas corporativos. O roteiro
estratégico da Microsoft enfatiza a integracao entre aplicagdes
corporativas para que o Copilot consiga recuperar e atualizar
dados de multiplas fontes empresariais — como CRM, ERP e
ITSM — além do préprio Microsoft 365. Com novos conectores
e o Microsoft Graph, o Copilot podera ser expandido com
conhecimentos personalizados e a¢des baseadas em APIs,
integrando sistemas externos em tempo real.®

Extensibilidade para desenvolvedores

Em paralelo, a Microsoft esta ampliando a extensibilidade para
desenvolvedores do Microsoft Copilot. Ferramentas como o
Microsoft Copilot Studio e os servi¢os do Microsoft Azure Al
permitem personalizar o comportamento da IA e até integrar
modelos especializados. As organizac6es poderdo ajustar o
Microsoft Copilot ou incorporar grandes modelos de linguagem
(LLMs) especificos por setor, conforme suas necessidades."”
Essa arquitetura extensivel garante que, a medida que os
recursos do Copilot evoluem, as empresas possam adaptar
suas habilidades e criar copilotos personalizados para diferentes
fungdes, mantendo a integragdo com a orquestracao e a
segurancga centralizadas da Microsoft.

"5 Scott Frappier. Microsoft Copilot New Features: What You Can Expect in 2025. Stoneridge Software.
5 de fevereiro de 2025.

"6 Microsoft. Your Extensibility Options for Microsoft 365 Copilot. 18 de fevereiro de 2025.
7 Nopanen. Microsoft's Vision for Copilot: A New Era of Al Companionship.
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O roteiro estratégico da NTT DATA para
Agentic Al

A equipe de Digital Workplace Services da NTT DATA, em
estreita colaboracdo com a Microsoft, esta tracando um
caminho ambicioso para levar a Agentic Al as empresas
de forma escalavel e controlada.

Design modular de agentes

Um dos pilares da estratégia da NTT DATA é o design modular
de agentes — uma abordagem de "copiloto dos copilotos".
Cada agente de IA modular do nosso portfélio é projetado
para executar uma tarefa especializada, como gestdo de
leads, suporte de TI ou onboarding, podendo ser combinado
ou adaptado conforme as necessidades do cliente. Ao
subdividir os assistentes de IA em mddulos intercambiaveis,
podemos configurar rapidamente solucdes especificas para
cada setor.

Esses agentes de IA sdo entregues em um modelo de
“Copilot-as-a-Service”, com gestdo e atualiza¢des continuas,
para que nossos clientes usufruam das funcionalidades
mais recentes de GenAl sem precisar construir ou manter
a IA internamente. Novos casos de uso e melhorias sao
incorporados como parte do servico, garantindo que os
agentes evoluam junto com o negdcio.

IA especifica de cada dominio, adaptada a
diversas funcionalidades

O roteiro estratégico da NTT DATA também prioriza aplicacfes
de IA orientadas por dominio. Com base em nossa expertise
setorial, estamos desenvolvendo agentes de IA para diferentes
areas funcionais — desde a automacao de atendimentos ao
cliente e tarefas de service desk até o suporte a fluxos de
trabalho na drea da saude e analises financeiras.

Esses agentes sdo projetados para se integrar perfeitamente
aos processos e ecossistemas de dados existentes. Nossas
solucBes de Agentic Al ja atendem a casos como suporte ao
cliente, faturamento, onboarding de RH e gestdo de riscos
em diversos setores. Copilotos especializados por dominio
potencializam a produtividade contextualizada, atuando
como assistentes inteligentes familiarizados com

as particularidades de cada area de atuacdo.

Inovacao e IA responsavel

Tudo isso esta respaldado por um forte compromisso com

a governanca e a IA responsavel. Incorporamos medidas
rigorosas de conformidade, seguranca e ética em nossas
ofertas de IA, garantindo que as solu¢des atendam as
regulamentacdes locais relacionadas a privacidade e ao uso

de dados. Todos os agentes contam com 0 NOSSO COMPromisso
com uma IA responsavel, resultando em uma supervisao
robusta dos resultados, dos vieses e da melhoria continua.
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Coinovacao impulsiona novas solugoes
para o ambiente de trabalho digital

Esses avancos estao sendo viabilizados por meio de uma
parceria estratégica de coinovacao entre a NTT DATA

e a Microsoft. Em conjunto, as duas empresas estao
moldando solugdes de préoxima geragao por meio de
esforgos continuos de coinova¢do — integrando as
tecnologias do Microsoft Azure OpenAl, as ferramentas
da plataforma Microsoft Copilot e a expertise da

NTT DATA em integragdo de IA.

Como destaca Maziar Zolghadr, da Microsoft, a combinagdo
entre as tecnologias de IA da Microsoft e a expertise

da NTT DATA na construgdo de agentes permite criar
experiéncias mais inteligentes e orientadas por IA —

tanto para colaboradores quanto para clientes.’ De fato,
NTT DATA e Microsoft estdo “desenvolvendo novas formas
de... revolucionar a maneira como as organizagdes operam
com IA",” alinhando o roteiro estratégico de Agentic Al da
NTT DATA a evolugdo continua do Microsoft Copilot. Essa
sinergia posiciona a NTT DATA como parceira de confianca
para fornecer o Microsoft Copilot e as inova¢des de Agentic
Al aos clientes que buscam o que ha de mais avancado em
tecnologia.

A parceria entre NTT DATA e Microsoft ndo apenas viabiliza
modelos de trabalho mais flexiveis e integrados a IA,
como também assegura uma escalabilidade responsavel
dessas tecnologias. Por meio de uma jornada continua

de coinovacao, as equipes de Digital Workplace Services
da NTT DATA e da Microsoft estdo redesenhando o futuro
do trabalho, colocando Agentic Al e Copilot no centro da
produtividade, do aprimoramento da criatividade humana
e da transformacdo digital conduzida de forma ética e
segura.

Organizagdes que, desde ja, adotarem de forma estratégica
essas inovacdes em IA e investirem em parcerias
tecnoldgicas estardo a frente na construcdo dos ambientes
de trabalho digitais do futuro.
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Sobre a parceria entre a
NTT DATA e Microsoft

De acordo com o NTT DATA Global Partnership Report
2023, “a NTT DATA é reconhecida como um dos principais
Integrador de Sistemas Globais (GSI) da Microsoft,
entregando solug¢des seguras para o ambiente de trabalho
digital em mais de 50 paises.”

A NTT DATA e a Microsoft mantém uma parceria estratégica
de longa data, com atuag¢do conjunta para ajudar as
empresas a modernizar seus ambientes de TI e acelerar
seus resultados de negocios. Ao combinar as plataformas
de cloud e seguranga avangada da Microsoft com a sélida
expertise setorial e a capacidade global de entrega da

NTT DATA, as organizacdes tém acesso a solug¢des confidveis
de transformacdo digital de ponta a ponta.

Saiba mais sobre a NTT DATA

Visite br.nttdata.com

A NTT DATA é uma inovadora global confidvel de servigos de negdcios e tecnologia, ajudando os clientes
a inovar, otimizar e transformar para o sucesso. Como Global Top Employer, temos diversos especialistas
em mais de 50 paises e um robusto ecossistema de parceiros. A NTT DATA faz parte do Grupo NTT.

A NTT DATA relne décadas de experiéncia no
desenvolvimento, implantagdo e gestdo de ecossistemas
baseados em Microsoft — inclusive em contextos altamente
regulamentados e complexos. De implementacdes
empresariais do Microsoft Intune e Defender a habilitagdo
segura do Microsoft 365 Copilot e a governanca de endpoints
com o Microsoft Purview, a NTT DATA assegura que a
modernizac¢do esteja sempre alinhada a seguranca,

a conformidade e a estratégia de negdcios de longo prazo.

Juntas, a NTT DATA e a Microsoft entregam a expertise,

a tecnologia e a escalabilidade operacional necessarias
para ajudar empresas a construir ambientes de trabalho
digitais seguros, inteligentes e produtivos — prontos para
os desafios de hoje e preparados para o crescimento de
amanha.

® nTTDaTa
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