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Introducao

As tecnologias digitais chegaram finalmente
a um ponto em que podem transformar a
industria de energia elétrica e a forma como
as empresas do setor geram valor, atendem
os clientes, gerenciam custos, otimizam
processos e capturam novas oportunidades.
A capacidade de se adaptar rapidamente a
essa disrup¢ao determinara quais empresas
dominarao o mercado poés-pandemia.

A crise causada pela Covid-19,
paradoxalmente, aproximou as empresas de
seus clientes e evidenciou a necessidade de
digitizacdo do atendimento, por meio do uso
de tecnologias como inteligéncia artificial,
machine learning e data analytics; maior
integracdo dos canais de comunicagao, a
exemplo dos aplicativos de mensagens e redes
sociais; e a criacdo de novos servigos

e produtos.

Apesar das mudancas ocorridas no setor
nos ultimos meses, muitas organizacdes
ainda estdo comecgando sua jornada de
transformacao digital. Ha muito a avancar
para vencer desafios importantes como

a integracdo das “smart grids” - redes
inteligentes de geracéo, distribuicéo e
consumo de energia elétrica - e dos meios de
pagamentos; o desenvolvimento de sistemas
de protecao de dados; e a otimizacao da
cadeia de suprimentos, entre outros.
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Apostar no amadurecimento digital e na
experiéncia do cliente pode aumentar a
eficiéncia energética e reduzir custos no medio
e longo prazos, garantindo a sustentabilidade
das empresas do setor. E inegavel que

a crise deu uma amostra do que sera o
sistema energético do futuro: demanda
volatil, circularidade de recursos e clientes
demandando mais solugdes digitais.

Esse cenario acelera o desenho e a
implementacao de servicos mais flexiveis, que
reforcem o relacionamento com o cliente

e tragam ganhos significativos no aumento

da confianca e fidelidade. Além de ampliar
oportunidades para as companhias

ao longo da nova cadeia de valor, que

aponta cada vez mais para um futuro mais
sustentavel, com eficiéncia energética e
livre do carbono.
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Energia para transformacao

O setor de energia elétrica se concentra em ativos de longa duracéo e,
tradicionalmente, realiza mudancas de politicas de forma gradual, muitas
vezes limitadas pelas inumeras restricdes regulatérias. Tendéncias

conhecidas como “4Ds”, porém, estdo impondo uma evolugcao mais rapida
e profunda do setor, especialmente no cenario pos-pandemia.

/
Descarbonizacao

na maioria dos paises.
O segmento de carvao e de

combustiveis fésseis causa mudanca da
matriz de consumo conforme os pregcos

das energias renovaveis caem.

O custo da bateria diminui rapidamente,

levando a geracao distribuida.

Desinvestimentos planejados € nao
planejados aceleram e ampliam o risco

de falta de energia.

Descentralizacao

e Obijetivos de carbono zero proliferam-se

Ativos centralizados em grande escala
nao tém mais precos vantajosos.

Miniaturizacao de ativos permitem ampla
adocao e distribuicao de energia.

Casas, edificios e instalagbes com
fornecimento feito por baterias.

Usinas de energia virtuais resultantes da
integrac@o de energias renovaveis
e armazenamento.

%| Digitizagéo

Fornecedores aceleram a mudancga de
grandes plataformas para aplicativos que
agregam valor.

Plataformas de analise de dados, uma
peca central para o crescimento e
preservacao da receita.

Melhor gestdo do consumo por meios
digitais que permitira uma maior
economia aos clientes.

A partir da analise dos dados, empresas
readequam e otimizam recursos para
aumentar a percepcao de valor

pelos clientes.
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Novos pools de valores estdo se formando a partir dos 4Ds, criando
novos perfis de consumidores que esperam modelos de precificacéo
e de servigcos associados a bens de consumo, semelhantes aos de
setores de alta competitividade, como o varejo e o industrial.

Serao bem-sucedidas no mercado futuro as empresas que entenderem
essa disrupcéo e alinhar estratégia, capacidades, custos e cultura
organizacional a essas tendéncias trazidas pelos 4Ds. Nesse

contexto, abre-se uma janela de oportunidades no setor que podera ser
aproveitada pelos que estiverem mais bem preparados.




PwC | Como criar experiéncias diferenciadas 5

Nova cadeia de valor do

setor de energia elétrica

Consumidores sao protagonistas em ecossistema multiplo
e em plena transformacao.
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virtuais e comercializacédo

Eficiéncia

[0 Consumidores + produtores
[ Cadeia tradicional

[@ Tecnologias existentes que suportam a transformagao

[l Comercializagéo, GD e mercado livre
[l Novas tecnologias de smart grid (IoT, 1A)
[ Novos servigos, além da cadeia



A cadeia de valor da energia elétrica
acompanha essa transformacao, e a entrada
de novos players esta mudando o cenario do
setor - apesar de os mais tradicionais ainda
serem 0s mais bem preparados para atender
as mudancas sociais emergentes, como a
urbanizacdo acelerada e o envelhecimento
da populacao.

Embora o ritmo dessa transformacgao seja
influenciado por multiplos fatores no Brasil, que
vao desde a regido geografica até o ambiente
regulatério, ja existe um numero relativamente
pequeno, mas crescente, de clientes que
possuem seus proprios recursos “atras do
medidor”, como energia solar distribuida,
telemedicao, cargas de veiculos elétricos e
armazenamento de energia, por exemplo.

A estrutura da industria sera mais complexa

no futuro, com muitos players nao tradicionais
atuando em diversas partes da cadeia de valor.
O segredo para fazer parte desse cenario sera
investir continuamente em inovagéo e garantir
que seus principais ativos conectem melhor
clientes e servigos, entregando a experiéncia
que sera exigida pelos consumidores.

1

Os consumidores valorizarao cada vez
mais as relacoes digitais, especialmente
0S servigos integrados, tecnologias de
loT e smart home. Essa mudanca de
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Soma-se a essa expectativa a proposta de
flexibilizacdo progressiva para expansao do
mercado livre de energia até 2024, quando

se espera o fim do requisito minimo para que
consumidores possam negociar livremente
todas as condi¢cGes comerciais para compra de
energia, como a escolha do fornecedor, preco,
quantidade contratada, periodo de suprimento
e forma de pagamento.

Na pratica, essa medida representa que mais
clientes terdo a possibilidade de optar por seu
fornecedor de energia nos proximos cinco
anos, com base ndo apenas em melhores
precos, mas também na experiéncia, qualidade
e variedade dos servicos oferecidos.

comportamento abre novas oportunidades

para que as empresas revisem seus

investimentos, planos de fusao e aquisicao,

e ampliem a lideranca na discussao da
agenda regulatoria.”

Ronaldo Valifo, socio e lider da Industria de Energia da PwC Brasil
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Estratégias essenciais
para se adequar a

modernizacao do setor

——— ) Entender as opgdes de fornecimento e as suas implicagdes a
medida que as metas de ambicao net zero avancam.

— @ Fortalecer 0 acesso ao capital para financiar o investimento em
todos os elementos da cadeia de valor.

——— ) Adotar opgdes mais diversificadas de suprimento virtual,
aproveitando o avango das tecnologias de armazenamento.

———i@) Dominar o design e a integracdo de um novo modelo de
negocios que permita uma esteira de inovacao e agcdes
direcionadas de go-to-market.

———@) Desenvolver pacotes de servigos e
custos personalizados que atendam
o perfil de consumo e de demanda
dos clientes.
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Cada vez mais, os consumidores valorizam a
experiéncia, querem sentir que as empresas estao
trabalhando para eles de forma unica, inovando
especialmente para atendé-los.

Mas o que é essa experiéncia? E um valor que
combina conveniéncia e eficiéncia, algo que
exige das empresas velocidade e uma equipe de
funcionarios atenta e prestativa. Segundo o estudo
global da PwC Experiéncia é tudo, 89% dos
entrevistados afirmam que a experiéncia é o que
mais impacta a decisdo de compra. No mundo,
esse indice é de 73%.

O estudo mostra também que os brasileiros
estao dispostos a pagar até 23% mais para ter
uma boa experiéncia. Além disso, 80% dizem
que eficiéncia, conveniéncia e atendimento sao
os elementos mais importantes da experiéncia
positiva. Enquanto isso, 76% afirmam que podem
abandonar uma marca pela qualidade, 70% por
um preco melhor.
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https://www.pwc.com.br/pt/consultoria-negocios/assets/experiencia_e_tudo_18_.pdf
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As tecnologias disruptivas vém Em meio a essa mudanca, As empresas que moldarem
abrindo novas maneiras de devemos considerar seus negocios para reforcar
se conectar com os clientes, também a transformacao o vinculo entre suas

de adotar a automacéao do relacionamento entre equipes e o cliente final

dos processos e melhorar consumidores e empresas tenderdo a aproveitar mais a
a eficiéncia. As tendéncias de energia. O engajamento oportunidade crescente na
de descarbonizacgao, esta se tornando mais cadeia de valor de energia
descentralizacdo, dinamico e baseado na que esta surgindo.
des~agregagao e digitalizacéo tecnologia, pois os clientes Mas sera que apenas o
estdo remodelan,dc'J 0s agora esperam . investimento em tecnologia é
modelos de negdcios e que um portfollo maior de suficiente para vencer nessa
transforman.d.o aslcadelas de Servicos seja fornecido arena digital? Segundo a
valores tradicionais. rapidamente, em seus termos, Digital IQ 2020, apenas 5%

perfeitamente integrado e

_ das empresas conseguem
nos canais certos.

retorno em todas as iniciativas
digitais. Ao estuda-las,
identificamos que adotam

0s seguintes principios:

Foco nos fundamentos
da transformacao

Oportunidades de revisao de processos, criacao

de governanca pratica, capacitacao de pessoas e
gestao por meio de indicadores de negécio, entre
outras, sao imprescindiveis na transformacao

digital para gerar crescimento e reduzir custos. A
transformacéo precisa ser consistente e entrar no
modelo operacional da empresa para evitar projetos
pontuais e ndo estruturantes.

_ Executar
[ as mudancas

Quando o conselho da empresa define
somente uma pessoa responsavel pela
transformacao digital e apenas aguarda os
resultados, normalmente eles ndo chegam. A
transformacao deve envolver toda a empresa
e entrar na rotina da organizacéo. O conselho
precisa pensar e agir de forma permanente
em relag@o ao tema se quiser transformar o
negocio digitalmente.


https://www.pwc.com.br/pt/estudos/servicos/consultoria-negocios/2020/digital-iq.html
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Cinco passos para colocar as pessoas

no centro de seu negocio

Ha uma série de desafios para conseguir transformar com sucesso o relacionamento entre
consumidores e empresas de energia. Alguns deles se concentram na experiéncia dos
clientes e dos colaboradores. Veja abaixo cinco passos essenciais para colocar as pessoas
no centro de sua estratégia:

Passo 1: defina corretamente o que é essencial

As empresas de energia precisam estabelecer e manter um nivel basico

de confianga com seus clientes se quiserem oferecer produtos e servigos
adicionais. Para isso, € preciso contar com todos os fundamentos, desde

a capacidade de emitir faturas com precisao até uma experiéncia digital
centrada no cliente. Também é fundamental criar um ambiente positivo para
que os colaboradores possam oferecer melhor atendimento, aprimorando a
experiéncia do consumidor.

Passo 2: saia da mentalidade linear para a multidimensional

Engajar o cliente ndo € mais uma questao de ter canais Unicos,
jornadas lineares e interagdes unidimensionais. Os clientes estdo
sempre ligados, reagindo as informacdes em tempo real. Eles também
interagem com organizagdes por varios canais, forcando as empresas
de energia a ter plataformas de tecnologia para orquestrar uma
experiéncia mais dinamica e flexivel.

Uma parte importante dessa orquestracao € fornecer aos
colaboradores informacgoes certas, no momento certo, para
integra-las a essa experiéncia. Isso ndo so6 vai aumentar a eficiéncia
€ a experiéncia do cliente, mas também aumentara a satisfacédo

e a retencdo dos funcionarios.

Passo 3: promova uma cultura de inovacao

No novo ambiente operacional, as empresas de energia precisardo abragar

a inovacgao e adotar uma cultura de “teste, aprenda, falhe rapido, aprenda e
dimensione”. Muitas empresas de servigos publicos criaram divisdes autbnomas
para lidar com a inovacao, mas néo tiveram sucesso ao expandi-la para toda a
organizacao a fim de criar valor.

Promover e integrar com sucesso a inovagao nas bases da organizagcao comegara

a gerar uma onda de transformacao cultural em toda a empresa. Para fazer isso,

as concessionarias precisam incentivar diferentes formas de trabalhar e criar um
ambiente de confianga no qual os colaboradores possam fracassar e demonstrar total
comprometimento na entrega.
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Passo 4: abrace a mudanca em todo o modelo operacional

As empresas de energia devem ter a coragem de fazer uma mudanca radical em
seu modelo operacional. Para isso, talvez seja preciso abandonar investimentos que
nao fornegam os recursos necessarios ou prejudiquem outras areas do negécio. Por
exemplo, alguns servigos publicos podem estar sobrecarregados com portfélios de
tecnologia que ndo sdo mais adequados para o proposito.

As empresas relutardo em abandonar as plataformas nas quais investiram, mesmo
que estejam tendo dificuldade para competir com players mais ageis e com um
custo de servico mais baixo. No entanto, é preciso avaliar claramente o beneficio de
abandonar esses investimentos, em vez de insistir em melhorias incrementais.

Ter as ferramentas certas que realmente capacitem os colaboradores da linha de
frente sera essencial para criar a experiéncia do cliente e do funcionario necessaria
para transformar o modelo de negdcios.

Passo 5: parcerias para ganhar escala e crescer

Alcancgar internamente a amplitude e a profundidade das
capacidades necessarias para maximizar o potencial

dessa mudanca estratégica sera um desafio para qualquer
concessionaria. Muitas empresas de energia precisarao fazer
parcerias eficazes em um ecossistema de plataformas de
tecnologia, fornecedores e integradores, para desenvolver um
modelo capaz de ganhar escala e diferenciagao.

Esses sdo os principais passos identificados pela equipe de especialistas da PwC para que as
empresas de energia possam alcancar uma visdo abrangente do seu front office que se traduza
em uma estratégia clara para entregar a experiéncia que o consumidor procura.

1

A transformacao precisa combinar visao de

negocios, experiéncia do cliente e tecnologia,
para que a empresa possa explorar novas
solucdes e modelos de negdcios.”

David Morrell, socio e lider de Front Office
Transformation da PwC Brasil
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Estudo de caso

Desenvolvimento e implementacao de uma
esteira de inovacao

Uma grande empresa de utilities brasileira precisava reestruturar sua area de
desenvolvimento de produtos para poder lancar novos produtos no mercado

e adotar os processos necessarios a sua transformacgao. Para isso, procurou a
PwC, que, apés uma avaliagao de processos, aplicou a Innovation Breakthrough
Framework, metodologia que abrange a definicdo da estratégia de inovacéo,

a construcéo e o detalhamento do modelo operacional de inovacéo e a
implementac&do da nova esteira.

A PwC mapeou os principais pain points da operacao e evoluiu para cocriar

um modelo integrado com visao 360° de processos € mercado para todos os
segmentos da empresa. Apdés um levantamento das melhores praticas globais

de inovacédo, a PwC detalhou o novo modelo de inovacgéo (envolvendo ideacgéao,
priorizacao, prototipacéo, produtizacédo e lancamento no mercado) e o implementou
no cliente.

A distribuidora teve seus processos de inovagao redesenhados, com metas e
métricas de acompanhamento de resultados. Também estruturou sua area de
inovacao e novos negdcios, com descrigdo de cargos, competéncias e habilidades,
drivers de incentivos e modelo de governanca, o que elevou para

30% a participacédo do departamento no volume de vendas da organizacao.

Com a implementacéo dos processos, ﬂ
a empresa conta agora com um

portfélio de projetos prioritarios para L %
0s préximos anos, acompanhamento N

dos resultados das inovagoes no r

mercado e o lancamento de '
cinco novas solugdes anualmente.

| %
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Consideracoes finais

Os recursos de vendas, marketing e servicos séo
sustentados por um modelo operacional complexo,
que precisa ser integrado em todas as dimensdes para
oferecer uma experiéncia disruptiva para o cliente e

o funcionario.

Transformar com sucesso a linha de frente das
empresas de energia ndo € uma tarefa facil e nem

tudo tem a ver com tecnologia. As empresas devem
enxergar essa transformacao por meio de varias lentes
— negocio, experiéncia, mudanca cultural e tecnologia -
para realmente executar o business case e alcancar os
objetivos estratégicos.

Em um mercado de mudancas rapidas, nunca se sabe
até quando sera possivel manter um cliente. Conquistar
sua fidelidade implica satisfazé-lo com experiéncias
de atendimento unicas e ofertas que superem as
expectativas. Também significa prever as intencdes

do consumidor e agir rapidamente, colocando o
relacionamento em primeiro lugar.
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