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Industria de energia acelera a
transformacio da experiéncia
do cliente com a NTT DATA

Companhia acelera sua jornada de modernizacao digital com
o apoio da NTT DATA, integrando canais, automatizando
processos e elevando a satisfacao dos clientes.

Uma das maiores distribuidoras de energia da América Latina

conduziu um amplo programa de transformacdo digital com

Grande empresa do setor elétrico,
responsavel pelo atendimento
de milhdes de consumidores em

diferentes regides do pais, com o

o objetivo de modernizar a experiéncia do cliente e aumentar
a eficiéncia operacional. Em parceria com a NTT DATA, a
companhia integrou canais de atendimento, redesenhou

desafio de oferecer uma experiéncia jornadas, automatizou processos criticos e incorporou recursos
digital moderna, consistente e alinhada avancados de dados e analytics, criando uma experiéncia digital
as novas expectativas dos clientes. fluida, escalavel e centrada no cliente.

A iniciativa combinou experiéncia, tecnologia, dados e

automacado para acelerar a adocdo dos canais digitais, gerar

valor para o negocio e estabelecer uma base tecnolégica

preparada para sustentar a inovacao continua.
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dos clientes migrados de comunicagoes
para canais digitais automatizadas
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em valor de negdcio gerado
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Desafio
A evolucdo do comportamento dos consumidores e
o crescimento das interagdes digitais exigiam uma

transformacao significativa na forma de relacionamento
com os clientes.

A companhia precisava unificar canais, simplificar jornadas,
reduzir a dependéncia de processos manuais e integrar
diferentes sistemas de atendimento, muitos deles apoiados
por ambientes legados. Além disso, era necessario
aumentar a eficiéncia operacional, estimular a adocdo
digital e criar uma plataforma tecnolégica capaz de suportar
inovacdo continua e crescimento em escala.

Nesse contexto, a NTT DATA atuou como parceira estratégica
na construcdo e implementacdo da visdo de transformacao,
conectando experiéncia, tecnologia e dados para

impulsionar a evolucdo do relacionamento com os clientes.

Solucdo

Para apoiar a companhia nessa jornada, a NTT DATA
estruturou um programa de transformacdo digital centrado
na experiéncia do cliente, combinando estratégias de
omnicanalidade, automacdo, dados e modernizacao
tecnoldgica para acelerar a evolucdo do relacionamento
com os consumidores. O projeto foi sustentado por quatro
pilares estratégicos:

Experiéncia Omnicanal

Integracdo dos principais canais de relacionamento,
incluindo aplicativo movel, portal web, WhatsApp e
plataformas corporativas, proporcionando uma experiéncia
unificada, consistente e continua em toda a jornada do
cliente.

Redesenho de Jornadas

Mapeamento e reformulacdo de mais de 50 jornadas de
atendimento, simplificando processos, eliminando friccdes e
aumentando a autonomia dos consumidores.

Dados e Analytics

Implementacdo de capacidades avancadas de analytics

para ampliar o conhecimento sobre o comportamento dos
clientes, gerar insights estratégicos e apoiar uma tomada de
decisdo cada vez mais orientada por dados.
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Automacdo e Arquitetura Modema

Automacado de processos operacionais e de back-office,
apoiada por APIs, microsservicos, garantindo maior
escalabilidade, flexibilidade e velocidade na entrega de
novos servicos digitais.

Resultados
Resultados

A transformacdo conduzida em parceria com a
NTT DATA permitiu consolidar uma estratégia digital

robusta, promovendo ganhos tangiveis para o negdcio e
para os clientes.

Entre os principais resultados alcancados estao:

- Geracdo de aproximadamente US$ 39,5 milhoes em
valor de negdcio.

- Migracdo de 65% da base de clientes para
canais digitais.

- Automacado de cerca de 380 milhdes de comunicagdes
com consumidores.

Entrega de 99 produtos digitais ao longo do programa.

- Geracao de US$ 20,62 milhdes por meio dos
canais digitais.

Como resultado, a empresa passou a oferecer uma
experiéncia mais simples, integrada e digital aos seus
clientes. Com o apoio da NTT DATA, a organizagdo

também construiu uma plataforma tecnolégica moderna e
escalavel, preparada para sustentar crescimento, eficiéncia

operacional e inovacdo continua nos préoximos anos.

® nTTDaTa

br.nttdata.com



	Slide 1
	Slide 2

