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MASORANGE avanca em
exceléncia operacional e
reforca o controle de seu
ciclo comercial B2B
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A MASORANGE é uma das principais operadoras
de telecomunica¢des do mercado, com um
portfélio completo que abrange servicos

fixos e méveis, redes de dados, conectividade
empresarial, solu¢des de colaboragdo,
ciberseguranga, IoT e ofertas avancadas de
cloud, entre outros. No segmento de grandes
empresas, o volume e a complexidade das
operagdes tornam indispensavel contar com
processos comerciais e operacionais bem
definidos, rastreaveis e consistentes, capazes de
sustentar decisdes rapidas e um provisionamento
mais preciso e consistente.

Nos ultimos anos, a MASORANGE acelerou

sua transformacao digital com um foco claro:
ganhar eficiéncia, reduzir a variabilidade
operacional e elevar a qualidade dos dados
para viabilizar um crescimento sustentavel. Essa
ambicdo se materializa especialmente no CRM

que estrutura a relagdo com grandes contas: uma
plataforma baseada na ferramenta Microsoft
Dynamics 365 que deve orquestrar oportunidades,
ofertas e pedidos, ativar critérios de validagdo e
coordenar multiplas equipes e sistemas para que o
provisionamento seja agil e ideal.

de redugdo no
retrabalho
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de reducdo do tempo
médio entre a assinatura
e o0 provisionamento

NTT DATA moderniza a plataforma de CRM baseada em
Microsoft Dynamics 365 como eixo do processo comercial
e de provisionamento

O setor de telecomunicagdes enfrenta alta complexidade nos processos
comerciais B2B. Gerenciar essa complexidade de forma homogénea

e sem erros é essencial para evitar incidentes operacionais em etapas
posteriores. Para isso, é fundamental contar com um CRM que oriente
as decisdes, assegure a qualidade dos dados e ajude a coordenar
equipes para cumprir os prazos de resposta esperados pelos clientes.
A MASORANGE, uma das principais operadoras do pais, acelerou sua
transformacao digital com um objetivo claro: reduzir a variabilidade
operacional, melhorar a qualidade das informacgdes e assegurar
processos ageis e consistentes ao longo de todo o ciclo B2B. Para
alcancar esse objetivo, a empresa contou com a NTT DATA para evoluir
seu CRM baseado em Microsoft Dynamics 365, de modo que cada
oportunidade, oferta e pedido avance por meio de um procedimento
orientado, com critérios homogéneos e transparentes.
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“Com a NTT DATA, transformamos nosso CRM no eixo
operacional do segmento de grandes contas. Hoje,

a plataforma organiza e orienta nossas solicitagdes
comerciais, garante o cumprimento de critérios e oferece
a rastreabilidade de que precisamos para realizar o
provisionamento com rapidez e qualidade. Esse trabalho
conjunto € essencial para a evolucdo de nossos processos
e para a satisfacdo de nossos clientes.”

Eduard Rodriguez, Manager de Operacdes B2B da MASORANGE

e-mails de clientes
tratados em 2025

oportunidades
processadas em 2025
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Necessidade do negécio

A organizacgao precisava que seu CRM evoluisse de um
sistema de registro para um sistema orientador do
negécio, capaz de absorver a complexidade do ciclo
comercial e garantir coeréncia em cada decisdo.

As principais necessidades eram:

* Homogeneizar e automatizar validacdes de
viabilidade técnica, cobertura, elegibilidade comercial,
risco e compliance.

e Garantir rastreabilidade integral ao processo,
identificando responsaveis, evidéncias e critérios em
cada etapa.

* Melhorar a qualidade e a integridade dos dados
desde a origem, evitando erros com impacto no
provisionamento.

* Eliminar atritos entre as areas comercial e operacional,
facilitando uma transicao simplificada entre oferta,
pedido e servico.

e Habilitar visibilidade em tempo real para todas as
areas envolvidas, permitindo a tomada de decis6es com
base em informac&es confidveis e atualizadas.

A MASORANGE precisava de um CRM que garantisse
consisténcia e controle em todos os niveis, atuando como
uma plataforma Unica para orquestrar o ciclo B2B de
forma transparente e eficiente.
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Solugao

A NTT DATA evoluiu o CRM corporativo da MASORANGE,
baseado em Microsoft Dynamics, com um propésito claro:
transformar a plataforma de um sistema de registro

em um sistema que orienta o processo comercial e
operacional no segmento de grandes empresas. Desde o
primeiro momento, o CRM valida e direciona o avango de
cada oportunidade, assegurando que apenas avancem
aquelas que cumprem os critérios técnicos, comerciais e
de risco definidos.

O CRM integra fluxos de trabalho padronizados,

com etapas bem definidas, papéis claros e métricas
associadas, assegurando que todas as configuragdes,
precos e aprovagdes estejam alinhados a catalogos,
politicas e limites vigentes. As informacgdes fluem de forma
estruturada e completa para os sistemas de inventario

e provisionamento, minimizando quedas de pedidos e
garantindo uma execugao mais estavel.

Também foram incorporadas capacidades de gestédo
de pedidos e alocacao de capacidade, com regras
baseadas em perfis, especialidades e prioridades. Além
de um conjunto de painéis operacionais e dashboards
que oferecem visibilidade global por segmento, vertical,
oportunidade e pedido, permitindo monitorar avangos
e antecipar bloqueios. A observabilidade da plataforma
foi reforcada para detectar degradagdes e ativar acBes
preventivas.

Do ponto de vista técnico, a NTT DATA opera com

modelos ageis, integracdo continua (CI/CD), automacao
de testes e gestdo avancada de ambientes. Tudo isso é
complementado por uma estratégia sélida de governanca
de dados, que inclui catdlogos mestres, controles de
integridade e politicas de duplicidade, além de capacidades
de geracgdo de relatérios e andlises para orientar decisdes
em tempo quase real.

O resultado é um CRM robusto, consistente e alinhado
as necessidades do negdécio B2B, capaz de acompanhar
a organizagdo em sua evolugdo para processos mais
confidveis, escalaveis e governados.
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Resultados

A automacao das validagdes e a padronizagdo do processo
reduziram de forma expressiva os tempos de ciclo. Ao
eliminar 75% dos retrabalhos e das etapas desnecessarias,
as equipes ganharam capacidade para se concentrar em
atividades de maior valor, e a organizacdo passou a contar com
uma visdo muito mais clara do status de cada oportunidade

e pedido. Somente em 2025, foram processadas mais de 12
mil oportunidades e tratados cerca de 600 mil e-mails de
clientes.

A qualidade dos dados melhorou desde a origem. O CRM
orienta a captura das informac@es e aplica controles, o que
se traduz em menos incidentes no provisionamento, menos
reaberturas e uma base de informac8es mais confiavel
para acompanhamento e tomada de decisdes.

O alinhamento entre oferta, pedido e execucdo reduziu em
cerca de 54% as falhas no provisionamento e melhorou
a previsibilidade operacional. Contar com regras claras

de elegibilidade e aprovag¢do, somadas a rastreabilidade

de ponta a ponta, permite tomar decisdes mais rapidas e
manter maior controle sobre todo o ciclo B2B.

Em conjunto, esses avancos reforcam o papel do CRM
como uma peca-chave para escalar o negécio B2B da
MASORANGE com mais eficiéncia, controle e agilidade,
além de consolidar a colaboracao de longo prazo com a
NTT DATA.
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Préximos passos

Apds o sucesso no segmento de grandes empresas, o
plano prevé estender as capacidades de orientacdo e
orquestracdo a novos cenarios, incluindo integracao de
ponta a ponta com faturamento e refor¢o do suporte
pos-venda, fortalecendo a coeréncia ao longo de todo o
percurso, da oferta ao pedido e a ativacdo do servico.

A analitica operacional em tempo quase real sera
priorizada para liderar com dados, incluindo indicadores de
produtividade, APIs de comunicacdo e modelos de detec¢do
de riscos em aprovacdo, viabilidade e provisionamento.
Também serdo incorporados mecanismos de next-best-
action para otimizar conversdes e antecipar bloqueios.

O roteiro estratégico prevé aprofundar a automacao e

o uso de inteligéncia artificial, desde integra¢des com
sistemas de provisionamento até a geracao de dossiés
documentais e evidéncias. Em paralelo, a empresa
continuara investindo em gestdo da mudanga, capacitacdo e
embaixadores de adoc¢do para maximizar o retorno para as
equipes comerciais e operacionais.

Essa abordagem permitirda a MASORANGE escalar com
seguranca, mantendo a agilidade no dia a dia e elevando
o nivel de servico percebido por grandes contas e
administragdes publicas, com um CRM que atua como
torre de controle para decisdes, coordenagdo e execugdo.
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Nossa colaboracdo com a MASORANGE
no segmento de grandes empresas
demonstra que um CRM bem governado
ndo € apenas uma base de dados, mas
um sistema de orientacdo e controle

do negocio. Ao padronizar validacgoes,
reduzir a variabilidade e assegurar que
cada caso cumpra os critérios definidos
antes de avancar, ajudamos a tornar

o fluxo de provisionamento agil, ideal

e sem deficiéncias. Continuaremos
evoluindo a plataforma com praticas
modernas de engenharia, analises e
automacao para sustentar o crescimento
do negdocio B2B.”

Alberto Casero, Manager Microsoft na area Enterprise
Solutions da NTT DATA
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Por que a NTT DATA?

Ha muitos anos, a NTT DATA acompanha a MASORANGE
como parceira de confianga, oferecendo profundo
conhecimento setorial em telecomunicacbes, ampla
experiéncia em processos B2B complexos e capacidades
técnicas de alto nivel para a evolu¢do e a manutengdo de
plataformas corporativas de CRM. Essa relacao de longo
prazo tem sido marcada por equipes integradas, um modelo
de trabalho colaborativo e orientacdo constante a resultados
mensuraveis.

A proposta de valor da NTT DATA combina sélido
conhecimento funcional, que abrange ciclo comercial de
ponta a ponta, governanca de dados, catalogos e ofertas,
precificacao, CPQ e gestdo de pedidos, com exceléncia
tecnoldgica em arquiteturas modulares, integracdes
OSS/BSS, automacao, observabilidade e DevOps. Essa
abordagem permite transformar o CRM em um verdadeiro
sistema orientador do negdcio, da qualificagdo ao
fechamento e do pedido a ativagdo do servico.

Além disso, a NTT DATA oferece frameworks de aceleracdo
especificos para telco B2B, combinados a boas praticas

de gestao da mudanca e adogao, assegurando que cada
evolucdo do CRM se traduza em produtividade comercial,
reducdo de retrabalhos e maior governanca do processo de
provisionamento.
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Saiba mais sobre a NTT DATA @ NTTDaTa

br.nttdata.com
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