Y

q:\ na ; \ &

L %
. ¥oom e |
. |&’ 2 .j‘. r ]
Foo xek H
= u '
ek 7 | ; .

IV ENCONTRO TECNICO
ISA SAO PAULO NA ENEL

Sede da Enel - Barueri / SP
6 de novembro de 2019, das 8h as 15h30

ISAY Sao Paulo

- Section

Disruptura das Utilities: O Cliente como Foco do Negocio
para o Futuro Modelo Desregulado das Utilities

» Geraldo Guimaraes Jr, Vice-Presidente Regional para Energia & Utilities
gguimaraes®@vlocity.com



Desregulamentacao do Setor Elétrico: as Utilities estao preparadas?

REN 819/2018 Recarga de Veiculos Elétricos

REN 733/2016 Tarifa Branca

REN 482/2012 Geracéo Distribuida
(687/2015)
EN 610/2014 Pré-pagamento
REN 570/2013 Comercializador Varejista
REN 502/2012

Medidores Eletronicos

REN 345/2008 Sistema de Informagdes Geograficas
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A Disruptura das Utilities de Hoje Requer uma Nova Abordagem

Varias Utilities acabam caindo na
armadilha de associarem seu
valor ao numero de coisas que
produzem - produtos, servicos e
recursos — ao inveés de
associarem seu valor aos
resultados que desejam criar

para seus clientes.

Para o cliente, o valor de uma
Utility s6 é percebido quando um
problema é resolvido ou suas
necessidades sao plenamente
atendidas.
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A Utility precisa cada
vez mais reconhecer
que seus produtos e
servicos nao sao
exclusivamente
valiosos - € o que elas
fazem pelos seus
clientes que tem
valor!



Valor Para Quem?
Mudando Suas Percepcoes e Expectativas
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Estou pensando em comprar um i DR L .vn_ R 2

- painel solar, vocés oferecem isso?
‘ ‘ Qual o pay-back? Posso parcelar o . .
Quero que minha Utility me valor na minha fatura mensal? } Quero mais facilidades na
minha conta. Posso pagar

avise que meu consumo

aumentou e o que posso fazer
para nao ter uma surpresa no
fim do més.

«& usando em qualquer meio?
2 Posso optar em pagar com
PayPal ou outras modalidades
de pagamento digital?

1

Comprei um carro elétrico.
Vocé pode me orientar na
instalacao do carregador, no

Quero que minha Utility me
atenda melhor, sem eu precisar
me identificar a cada vez que ligo
no call center, ou ser transferido
de atendente, e que também ja
tenham todo o meu historico,
preferéncias e perfil de consumo.

™ ‘53 Quando vou poder acompanhar
,; #. meu consumo por hora, e
ligar/desligar algum dispositivo

v ‘_ ‘ .
T .o, . desconto e me dizer se a
5 3 interno, caso viaje e esqueca?’

i ﬁ b energia solar/armazenamento
o O 2K o W, ¥ | vale apena?
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Nao queremos reinventar a roda e
sim estarmos alinhados com melhores
praticas da industria

Queremos evitar “coisas digitais” e
sim ter um roteiro pronto para o
futuro apoiando as metas de
transformacao dos negocios

Os casos de negocios de Tl devem
estar sob as oticas de valor e
experiéncia para o cliente

IV Encontro Técnico
ISA S3o Paulo na Enel

Precisamos medir o impacto do valor
do cliente em todos os projetos
ativos e planejados

O roteiro de Tl tem que estar
alinhado com os planos e metas de
experiéncia do cliente

Precisamos ter a organizacao, as
pessoas, a governanga € as
ferramentas para permitir que a Tl
diga “sim” com mais frequéncia

ISAY Sao Paulo C""'“(‘lI

- Section




Valor da Utility para o Negocio

A experiéncia do cliente e a oferta de
valor ao cliente devem fazer parte do
trabalho de todos

Todos os funcionarios, de todos os
niveis, tem que estar conectados
para oferecer uma experiéncia
positiva ao cliente

A experiéncia e o valor do cliente
devem ser essenciais para a tomada
de decisoes de investimento

IV Encontro Técnico
ISA S3o Paulo na Enel

Precisamos de meétricas e medidas
alvo em vigor

As iniciativas e o talento da
experiéncia do cliente devem ser
implantados nos negocios, e nao
apenas no atendimento ao cliente e
no marketing

Nossos funcionarios devem estar 100%
habilitados, pois a experiéncia deles
sendo otima, terao motivacao e
energia para atender os clientes

ISAY Sao Paulo C""‘“(‘lI
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A mentalidade de que as areas de atendimento ao cliente sao vistas como um centro de custo
esta provando ser uma estrategia antiquada ... Agora, a experiéncia completa do cliente € um
diferenciador competitivo, e as equipes de atendimento tém uma oportunidade sem precedentes
de elevar sua importancia estratégica nos negocios em geral . "Evercore Group L.L.C., 2019

High performers High performers
Moderate performers Moderate performers
Underperformers Underperformers

81% @

79%

75%

59%

...acreditam que seu papel é ...falam que suas interacoes com os
mais estratégico do que era ha clientes sao orientadas para o
dois anos relacionamento

ISA Sao Paulo na Enel

High performers

Moderate performers
Underperformers

85% ;

69%

... tem todas as ferramentas
tecnologias que precisam para f
melhor suas tarefas

Fonte: Salesforce Research, 3 edition Stc
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Valor para Utility dos Parceiros

de Tecnologia
14 £C

Solucao tem que estar baseada O CRM/CX deve oferecer (o 4

em alguma plataforma cloud funcionalidades prontas e Solucao precisa ser rapida de
aberta com um roadmap comprovadas para o negocio de implementar e ter um

robusto, e que simplifique as minha Utility, B2B e B2C, ecossistema de parceiros que
integracoes com os sistemas regulado ou nao o cliente possa escolher qual
comerciais e técnicos legados | / o melhor para seu negocio

do cliente / h— ~

CC R ——

Solucao deve ser omni-channel, [ ‘ ‘

Solucao tem que estar pronta com interface de usuario amigavel e Solucao deve ter projetos em
para o futuro, caso o modelo do intuitiva, tanto para os atendentes producao que o cliente possa
negocio mude e a concorréncia quanto para os clientes conhecer e conversar com
aumente

colegas de outras Utilities !
sobre suas experiéncias |
/
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» Tanto o cliente quanto o atendente necessitam ter

uma visao de 360 graus, para permitir uma melhor - f e
geréncia da conta do ponto de vista de servicos e h fﬂ E I i
vendas e a solucdo deve ser omnichannel, para que o — I ﬁln ﬁi E lﬂ 5 ForTox
cliente fique livre para escolher a melhor opcao para ) “ ________ -
se relacionar com a Utility. o=

» Recursos ja disponiveis no mercado: el - == :-

e Visualizacao 360 do cliente

e Acesso com um clique ao servicos guiados e processos de er—
vendas padrao (para reduzir muito o TMA) —

e Sugestoes de acoes e recomendacoes ao alcance de um clique W Pg— A — >

e Visualizacao do passado, presente e futuro do cliente, com

ofertas inteligentes baseadas no perfil e historico de consumo e
. e = Emm
- . , - ...............
=|= ]
==
§ —

Ol Crmibarrsl 4 Wty bemmiee et [ e
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Clientes Estao Atingindo Resultados Incriveis com
Solucoes de CX Cloud e Omnichannel

Churn/Retencao Upsell/Cross Sell/ Novas Receitas Tempo de Introducao
Aumento de Receita 10 - 20% Aume%o_dseol\(gargem 5 - 20% de Novas Ofertas
0 40 - 80%
Melhora da Resolucéo na 1a. Self-Service/ Satisfacdo do Acuracia e Velocidade
Experiéncia do Chamada (FCR) Automacao de Processos Cliente/NPS de Ordens de Servico
Cliente 10 - 40%
15 - 20% 15 - 50% >90%
Reducdo de Custos de Interacoes de Clientes Produtividade/Eficiéncia Tempo Médio de Retencdo de Agentes/
Servicos em Canais Digitais dos Processos Manuseio Reducdo de Treinamento
’ 10 - 70%
10 - 40% 15 - 50% 10 - 25%
Reducio de Custos de Tempo de Entrega Custo de Implantagao Custo de Integracio Custo de Manutencao
Tecnologia <6 months 25 - 50% 50 - 80% 30 - 60%

[ L |

Source: Vlocity Customer Success Metrics Database
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Quem Somos e o0 Que Fazemos
A Nuvem da Industria

L "
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Sobre a Vlocity
Nos tornamos o Salesforce na Nuvem da Industria [i’)\llocity

VALOR 1 VALOR 2

“Customer First”

“People Are Our Core”

ot
#1

550Mm A 900+

Clientes Finais Especialistas nas Parceiro ISV de Indastria que
Atendidos Inddstrias Mais Cresce no Mundo
Salesforce
—
nagsiias () (@) (&) )
COMMUNICATIONS INSURAMNCE & HEALTH EMERGY GOVERNMENT MEDIA &
& MEDIA FIMANCIAL SERVICES & UTILITIES & NON-PROFIT EMTERTAINMENT
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NOs SO Temos Sucesso Se Nossos
Clientes Tem Sucesso

d .
AIWISTA  BritishGas CNGIC

CNGIC

Electrabel
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IV Encontro Técnico ISA Sao Paulo na Enel
6 de novembro de 2019 - Barueri / SP

Perguntas?

» gguimaraes@vlocity.com

(11) 99498 6612
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