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Inovacao no setor
de energia e seu
iImpacto no servico

A medida que
inovadores tecnologicos
como a Amazon e
Netflix redefinem
constantemente

a experiencia do
consumidoy;, a
expectativa de hoje

em relacdo ao niwwel de
servico prestado tornou-
se sem precedentes em
todas as indistrias,
wnclusive no setor de
energia e utilities

r. I j‘ecnn]ugias NOovas e emer-
gentes, como assisten-
tes virtuais, redefiniram

o servico "sob demanda" e

todos os segmentos precisam

se adaptar para manterem-se
competitivos.

Em 2017 o Brasil voltou a
receberinvestimentos nosetor
de energia. Nos primeiros trés
meses do ano, o ingresso de
capital estrangeiro atingiu US$
5,660 bilhoes, quase o dobrodo
total registrado em todo o ano
de 2016. Alem disso, o governo
federal anunciou que pretende
concluir a reforma proposta
para a regulamentacao do se-
tor ja no inicio de 2018, o que
deve impulsionar ainda mais
o mercado.

Os servigos publicos séo tra-
dicionalmente uma indistria
altamente regulamentada e,
muitas vezes, avessos ao Tris-
co como resultado. Isso pode
tornar mais lenta a adocao de
novas tecnologias, mesmo que
a mudanca apoie uma aborda-
gem centrada no cliente. No
entanto, para que as empresas
do mercado de Utilities consi-
gam prosperar, devem incor-
porar tecnologias inovadoras
que proporcionem respostas
mais rapidas, incluindo uma
estratégia preventiva.

Aliada a essa necessidade
imediata de disrupcao das
empresas, a questao é: como
os servicos piblicos podem
manter o ritmo? A inovacao
provou impulsionar melhorias
no atendimento ao cliente, e
o setor de Utilities deve estar
preparado para tirar proveito
da tecnologia e incorpora-la
em sua estratégia global de
negocios.

Internet das Coisas no
setor de energia

Estima-se que 20,8 bilhoes
de "coisas" conectadas serao
utilizadas mundialmente em
2020, gerando novas oportu-
nidades para os servigos no
setor de energia. Os sinais
enviados de e para dispositivos
conectados estao crescendo
exponencialmente a medida
que mais dispositivos conec-
tados emergem. O uso de Big
Data, Machine Learning, Inte-
ligéncia Artificial (IA) e arma-
zenamento em nuvem juntos
forneceminformacoes valiosas
de uma abundéncia de dados.
A comunicacao proveniente da
Internet das Coisas (1oT) e do
Machine-to-Machine (M2M)
permite umnivel de decisces e
acoes automatizadas com pou-
ca ou nenhuma intervencao
humana. Os beneficios para as
organizacoes sao grandiosos.
Aplicacoes de monitoramen-
to remoto podem economi-
zar bilhdes em custos com
transporte e gerenciamento
de forca de trabalho para as
empresas de energia. Com os
potenciais efeitos positivos
sobre aexperienciado cliente e
seuvalor comercial associado,
fica evidente a necessidade de
acompanhar a inovacao.

Usinas elétricas, por exem-
plo, podem utilizar equipamen-
tos habilitados para IoT para
suportar um grid, enviando
detalhes de desempenho para
grandes instalacoes de Big
Data que podem entao sina-
lizar problemas ao centro de
controle. Aliando esse tipo de
tecnologia as ferramentas de
gerenciamento de servicos em
campo, os problemas tornam-
-semenos prejudiciais: quando

Alexsandro Labbate (*)

um problema é sinalizado, o
técnico mais adequado pode
ser enviado com as ferramen-
tas e conhecimentos necessa-
rios, promovendo uma solugao
rapida e estratégica emapenas
uma visita. As interrupcgoes e
outros problemas que causam
maiores dores de cabega para
os clientes podem ser resolvi-
dos com mais rapidez por meio
de sensores incorporados, que
fazem a manutencao online de
todos os equipamentos e ofere-
cem visibilidade de sua satde.
Em vez de o cliente detectar
um grande problema, o sensor
pode fornecer atualizacoesem
tempo real capazes de prever
quando o equipamento pode
falhar. Isso economiza o tempo
e adordo cliente, melhorando
sua experiencia.

Inteligéncia artificial no
setor de energia

A Inteligéncia Artificial (IA)
é definida como "simulacdo da
inteligéncia humana proces-
sado por maquinas, especial-
mente sistemas de computa-
dor". O termo também inclui
tecnologias como robotica e
processos como a automacao.
De acordo com Andy Peart, da
Artificial Solutions, "até 2020,
ainteligéncia artificial seratao
critica para os negocios e para
oatendimentoao cliente como
o website foi ha 20 anos, ou o
aplicativo moével foi cinco anos
atras". A IA é capaz de proces-
sar grandes quantidades de
dados de maneira muito mais
rapida do que os humanos.
Para o setor de energia, isso
significa que os processos au-
tomatizados podem lidar com

astarefasrepetitivas e demora-

das, aumentando a eficiéncia,
enquanto os funcionarios se
concentram no trabalho e no

atendimento ao cliente, que

requer um elemento humano.

As empresas de energia
devem adotar a inteligencia
artificial para aprimorar o
agendamento, ajustando o
envio dos colaboradores au-
tomaticamente de acordo com
as mudancas no ambiente,
incluindo clima e condicées do
transito. Com base em fatores
como demografia do cliente,
histérico do consumidor e
tipo de tarefa, a tecnologia
consegue antecipar a proba-
bilidade de cancelamento de
compromissos e automatizar
lembretes para chamadas
de maior risco e, com isso,
preparar o técnico para essa
possibilidade.

Inovacao e Elemento
Humano no setor de
energia

E importante ter em mente
que o setor de energia € ine-
rentemente um provedor de
servicos. Apesar das significan-
tes oportunidades disponiveis
para os servicos de energia
atenderem aos padroes de
servi¢co esperados pelos clien-
tes, o verdadeiro segredo e
combinar estrategicamente
as capacidades tecnologicas
com as habilidades do técnico.
0O que garante a exceléncia do
servico nao e tecnologia em
s1, mas sim as tarefas que ela
consegue realizar para liberar
um técnico ou engenheiro
humano - ou para aumentar
as capacidades humanas. Falar
sobre automacao, inteligéncia
artificial e internet das coisas
pode gerar certoreceionos tra-
balhadores que temem serem
substituidos por maquinas,
mas a realidade € que a inova-
cao funciona melhor como um
hibrido de tecnologia e traba-
Iho humano. As empresas que,
estrategicamente combinarem
funcionarios qualificados com
tecnologiasinovadoras, nao so
conseguirao produzir um servi-
¢o diferenciado como aprimo-
rarao sua imagem e vantagem
competitiva no mercado.

(*) E Diretor Global de Marketing da
ClickSoftware, lider no fornecimento
de solugoes para a gestio
automatizada e otimizacao da forga
de trabalho e servigos em campo.

Ja imaginou se

vocé perdesse ou
roubassem o seu
celular exatamente
neste momento? O
que aconteceria com
as suas contas nas
redes sociais, arquivos
e oufras coisas
iImportantes?

Como proteger
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as informacoes

contidas em nossos celulares?
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E m casos como esse, informacodes preciosas podem
parar nas maos de um assaltante ou de alguem que
pode clonar os seus dados e trazer muitos problemas.
Mas algumas medidas podem minimizar as consequéencias
dessa situacao.

Hoje, temos em nossas maos pequenos computadores, os
smartphones, e por meio deles interagimos, armazenamos
mensagens, fotos etc. Em cada aparelho, pode haver diversas
informacoes tao sigilosas quanto importantes. Alem disso, se
voce nao tem uma senha no celular, alguém pode facilmen-
te fazer publicacoes em seu nome nas redes sociais ou ate

A logistica do atendimento
| nunca foi tao importante para
I as marcas como agora. Isso
! porque, com a tecnologia
! inseridano cotidiano das pes-
i soas, a venda online e offline
; S€ completam e, com isso,
; novos desafios surgem para a
y era do varejo omnichanne] —
| tendéncia que converge todos
I os canais de venda utilizados
! por uma empresa e faz com
! que a experiéncia do cliente
seja o ponto-chave.
" Na era da experiéncia, €
; breciso pensar em cadacliente
j como uma unidade e nao mais
| como um grande publico, afi-
I nal, cada um tem necessidades especificas, fator que exige a
I presenca dasmarcas em todos os pontos de contato. No entanto,
! isso vai além da simples padronizacio de apps, sites e lojas,
I neste processo acompanhar a jornada do cliente e fundamental.
Um estudo realizado pela SAP Hybris aponta que 49% dos
I consumidores se sentem confortaveis com o compartilhamento
j de dados pessoais com as marcas. No entanto, em troca, eles
| esperam que as interacoes sejam em tempo real, personaliza-
I das e adaptadas de acordo com as preferéncias de compra, o
I historico de transacoes e o comportamento do usuario. Isso
I significa que durante a jornada de compra a expectativa vai
I além da qualidade de servico, tambem envolve a proximidade
com a marca e o sentimento de valorizacao.
I A pesquisa ainda revela que 43% das empresas concordam
; que uma boa experiencia com as marcas torna o consumidor
j um defensor delas, mais do que isso, ainda garante a utilizacao
I do servico mais vezes e Indicacao para outras pessoas. Outro
I ponto da pesquisa € que 51% dos consumidores esperam ver
! as mesmas ofertas de uma loja em multiplos canais.
I Ofatoé que o potencial dos recursos digitais, que vai desde
as redes sociais até a Internet das Coisas, promoveunos tltimos
; anos uma verdadeira revolucao no mercado varejista. Diante
y disso, a expectativa para as proximas décadas € que, cada vez
j mais empresas, de diferentes segmentos, apostem na multica-
I nalidade para acompanhar a evolucao do comportamento dos
I consumidores.

Valorizacao da experiencia transforma
consumidor em defensor da marca

trocar a senha da sua conta e do seu e-mail - o que tornara
a recuperacao dos seus dados muito mais dificil.

Quando se trata de tecnologia e seguranca, precisamos
estar sempre atentos. Sera que algumas informacoes do seu
celular podem te prejudicar ao se tornarem publicas? Cuidar-
-se nesse sentido € fundamental. Mas o que vocé pode fazer
para se proteger?

O primeiro passo € baixar um antivirus que tenha algum
recurso de privacidade. As caracteristicas de privacidade
possibilitam criptografar suas mensagens e bloquear seu
aparelho caso voce o perca, além de ter outras funcoes que
podem te deixar mais seguro. Eu, por exemplo, utilizo um
servico que protege os meus contatos, chamadas e mensagens,
e ninguém além de mim consegue acessar essas informacoes.

Outra dica é habilitar a autenticacao de duas etapas nas
redes sociais e e-mails. Funciona da seguinte maneira: supo-
nhamos que alguem tente mudar a sua senha do Facebook. Ele
manda, entao, um SMS ou faz uma ligacao para outro celular
que voce definiu previamente para pedir uma confirmacao
de alteracao de senha. Se nao foi voce o autor da solicitacao
de mudanca, suas informacoes continuarao protegidas.

Felizmente, hoje dispomos de ferramentas acessiveis e
eficientes para garantir a protecao de nossos dados. Voce ja
esta aproveitando alguma delas?

(*) E especialista em tecnologia, administragio de tempo e produtividade. E CEQ
da Triad PS, empresa multinacional especializada em programas e consultoria na
area de produtividade, colaboragio e administracio do tempo.
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Confira algumastendeéncias j

omnichannel paraovarejoem |
2018 e o case de sucesso do |
primeiro projeto em vendas |
assistidas omnicanal do Brasil: |

Comando de voz — Os'
consumidores ja utilizam .
comando de voz para fazer |
pesquisas, obter previsées
meteorologicas, selecionar j
miisicas, entre outras iname- |
ras tarefas. K, se ja estavam |
habituados a adquirir produ- |
tos comum simples clique, por |
quenaoutilizara tecnologiade *
comandode voz? Certamente, !
essa € a proxima aposta para

: - aprimorar aindamais ajornada
de compra. AD utilizar o comando de voz, pessoas com alguma :
deficiencia fisica ou visual, ou até mesmo idosos, terao mais j
facilidade para fazer suas compras. [

Vitrines inteligentes — Os conceitos de omnichannel e ma- |
chine learning possibilitam novas experiéncias para o varejo. De |
olho no mundo da moda, a SAP desenvolveu a solucéo Vitrines |
Inteligentes, uma tecnologia de recomendacao de produtos i
que transforma as vitrines em auxiliares inteligentes de venda
e de administracao. A solucao oferece agilidade e beneficios
para lojistas e consumidores, além de um canal especifico e
personalizado de relacionamento com o cliente.

Vendas assistidas — Antes, os clientes chegavam a loja, §
discutiam com o vendedor o projeto de sua casa, verificavam o |
preco e a disponibilidade de estoque de determinado produto. |
Hoje, por meio do multiatendimento, usando o site e o celular, |
osvendedores podem ofertar mais informacoes sobre cadaitem,
o0 que transforma a compra em uma experiéncia tnica e dife- !
renciada. O primeiro projeto em vendas assistidas omnicanal do .
Brasil, com a ferramenta SAP Hybris, foi implementado pela FH
na Leroy Merlin, em 2017. O piloto foi realizado na loja de Séo
Bernardo do Campo. Com essa integracao entre site e mobile, |
a Leroy Merlin se tornou a primeira rede no setor de Varejo de |
Materiais de Construcao (multiespecialista do lar, especializada |
em construcdo, acabamento, bricolagem, decoracao e jardina- |

gem) a atuar 100% no modelo omnichannel. I
I

(Fonte: Wilmar Lima & vice-presidente de Transformacao Digital da FH). |

News @TI

Inscrigoes abertas para Premio Gutierrez

2018 de melhor tese em matematica

@‘j,Es tdoabertas, ate 31 de marco, asinscricoes para o Premio Professor
" Carlos Teobaldo Gutierrez Vidalon 2018. A iniciativa reconhece a
melhor tese de doutorado na area de matematica defendida no Brasil
no ano anterior. Organizada pelo Instituto de Ciéncias Matematicas
e de Computacao (ICMC) da USP, em Sao Carlos, em parceria com
a Sociedade Brasileira de Matematica, a premiaciao concede R$ 3 mil
ao vencedor. A cerimonia de premiacao sera realizada no dia 27 de
agosto, as 14 horas, no auditério Fernao Stella Rodrigues Germano
do [CMC. Para se inscrever, o autor ou orientador do trabalho deve
enviar o arquivo em formato PDF da tese defendida e aprovada, bem
comoartigos provenientes, para o e-mail premiogutierrez@icme.usp.br.
Tambem € necessario enviar um texto, de até 25 linhas, que defenda
e justifique, com base em padrées cientificos de qualidade, por que a

tese merece receber o prémio. O edital completo esta disponivel no

link: icme.usp.br/e/cbfbd.

Novidade premiada como produto do ano na

area de loT

@\A D-Link traz ao Brasil a primeira camera de seguranca [P compativel

com a plataforma HomeKit da Apple. A inovacao permite completa
integracao paradeixar maisamigavel amaneira comoas pessoas interagem
com a tecnologia de monitoramento e seguranca domiciliar, de forma que
todaa familia possase beneficiar. A Omna foiuma das vencedoras do premio
2018 "Home Security Camera Product of the Year" da [oT Breakthrough,
uma organizacao independente que reconhece as principais empresas,

tecnologias e produtos no mercado global de Internet das Coisas (10T)
(http:/fwww.dlink.com.br/).
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