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Introducao

2026 ndo sera um
ano de evolucao
para o setor.

O cenario atual coloca o setor diante de um
teste estrutural relevante. Fragilidades que
antes eram absorvidas pelo crescimento ou
diluidas pela opera¢do tendem a se tornar mais
visiveis, especialmente onde ndo ha revisdo
consistente dos modelos de atuacdo.

A pressdo deixa de ser pontual e passa a ser
sistémica: operacional, regulatoria, financeira
e reputacional, ao mesmo tempo.

D Sumdrio blip

Ainda assim, grande parte das organizacdes
continua operando sob Iégica reativa.

O cliente aciona —e@ a empresa responde.

A crise emerge —@ O call center escala.

O custo acompanha.

Utilities foram estruturadas para entregar
infraestrutura fisica e ndo para administrar
volatilidade em tempo real e € aqui que

a ruptura comega.
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Abordaremos aqui, as principais
vantagens competitivas até 2030 e o
segredo é a antecipagdo. Ndo se trata
apenas de expandir rede, cobertura ou
capacidade instalada, mas de
transformar imprevisibilidade em
previsibilidade operacional por meio da
capacidade de antecipar eventos e agir
antes que eles se tornem problemas.
Exemplos:

- Antecipar picos antes que

se tornem crise.

Informar antes que o cliente ligue.
Automatizar antes que o custo
escale.

Documentar antes que a regulacdo
questione.

e 4
e 4
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Essa mudancga ndo é sobre digitalizar canais,

é sobre arquitetura operacional. Organizagoes
que estruturam essa camada de forma
estratégica reduzirdo custo estrutural,
protegerdo margem e fortalecerdo governancga.
As que ndo o fizerem continuardo operando em
modo reativo, absorvendo volatilidade como
despesa.

O setor estd deixando de ser apenas operador
de infraestrutura para se tornar operador de
previsibilidade.

Este panorama parte dessa transicdo e analisa
as decisoes estratégicas que diferenciam lideres
até 2030.
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1. Contexto do
mercado de Utilities
para 2026

Desde 2023, Utilities entrou em uma fase / \
de transformacdo estrutural impulsionada
por trés vetores principais:

37%
Eventos climdaticos extremos 0

foi o crescimento dos eventos extremos
nos ultimos dois anos.

O novo cenario estrutural

Clima

Digitalizagdo forcada da jornada do cliente

Pressdo regulatoria com exigéncia
crescente de rastreabilidade

E a pergunta que fica é: estamos

[ preparados para operar sob estresse
permanente?

Nd&o se trata apenas de digitalizar Fonte: Operador Nacional do Sistema Elétrico + Agéncia

o atendimento; a pergunta agora é: como manter Nacional de Aguas, 2024

a previsibilidade operacional quando tudo muda \ /

o tempo todo?
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Presséo operacional
em cendrios de crise

acima do normal é o volume
que as chamadas podem atingir
em momentos criticos.

E € aqui que surge a verdadeira tensdo:

como absorver esse pico sem
comprometer qualidade,
rastreabilidade e personalizag¢ao?
Como atender a uma demanda
exponencial mantendo eficiéncia
operacional e ainda cumprir

as crescentes exigéncias

dos consumidores em 2026?

D Sumdrio blip

Experiéncia do cliente

80%

das interagdes no setor de energia e
saneamento sdo demandas simples e
repetitivas, tornando o atendimento
majoritariamente operacional.

Fonte: Associac@o Brasileira de Distribuidores
de Energia Elétrica, 2025

63%

dos clientes jad preferem o WhatsApp
como canal de atendimento, esperando
rapidez e conveniéncia — o0 que mostra
que o comportamento do consumidor
mudoul.

Fonte: Associacdo Brasileira de Distribuidores
de Energia Elétrica, 2025
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E a pressdo s6 aumenta:

Reclamacgoes cresceram 40%
entre 2023 e 2024

75% dos consumidores preferem
autoatendimento para tarefas
simples

A expectativa de resposta
em mensageria ja estd préoxima
B delminuto

Ou seja: o cliente quer resolver sozinho, pelo
canal que ele escolhe, quase em tempo real.

Quando isso ndo acontece, a insatisfacdo escala.

D Sumario blip

Eficiéncia

Do lado das empresas, a equacdo
também é desafiadora.

32% e 42%

foi a faixa de redugdo de custos
operacionais alcangada por organizagoes
que avancaram na automacdo.

Fonte: IDC Latin America, 2025
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oes do setor.

oes

transformag

Mas existe um entrave estrutural: 91% das
utilities brasileiras ainda operam com sistemas
legados criticos, o que dificulta integracdes

e limita ganhos de escala.

éncias e

O desafio, portanto, ndo € apenas automatizar,
€ modernizar sem interromper a operagdo.

Insight-chave para 2026

70% das crises de reputag¢do no setor

sdo causadas por falhas de comunicacdo,
nao de operacdo. O problema ndo é apenas
a falta de energiq, € a falta de previsibilidade
e informacdo.
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2. Cinco tendéncias

estruturais
para 2026

O crescimento de base jd ndo € o principal
diferencial competitivo e a disputa agora estd
na eficiéncia estrutural: Migrar do atendimento
por voz para texto automatizado pode reduzir
em até 8 vezes o custo por interagdo.

Em um setor pressionado por CAPEX elevado e
forte regulacdo, isso vai além de eficiéncia
operacional, é protec¢do direta de margem. Com
volumes crescendo, SLAs cada vez mais curtos e
custos sob pressdo, a transformagdo deixa de
ser incremental. Ela precisa ser arquitetural.

As tendéncias a seguir mostram como essa
reorganizacdo estd acontecendo:

) Sumdrio

~

Operacgoes preditivas com IA
(AI Ops + Digital Twins)

/

Smart Grids e redes hiperconectadas

~
)

Automacdo massiva de demandas
simples (Deflection inteligente)

)

-

Orquestracdo omnichannel integrada
a sistemas legados

~
)

Comunicacdo proativa
como obrigac¢do regulatéria

blip
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1. Operacgodes preditivas com
IA (AI Ops + Digital Twins)*

Utilities e Telcos estdo migrando de modelos
reativos para modelos preditivos.

Aplicagoes:

Manutencdo preditiva de rede
Antecipac¢do de picos de consumo
Simula¢cdo de impacto climatico
Alocacdo inteligente de equipes

50%

das grandes utilities globais usaréo IA

para decisdes operacionais criticas até
2026, segundo a Gartner.

*Operagébes preditivas com IA (AI Ops + Digital Twins)* uso de IA para
monitorar, prever e corrigir falhas antes que elas acontecam, combinando
andlise continua de dados (AI Ops) com réplicas digitais dos ativos

e sistemas para simular cendrios e otimizar decisées.

D Sumdrio blip

A
i

Impacto.
Menos interrupgoes.

Menos multas regulatérias.

Menor custo emergencial.

Automacado
e previsibilidade
reduzem risco.

10
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2. Smart Grids* e redes
hiperconectadas

Medidores inteligentes e sensores IoT
ampliam drasticamente a visibilidade

da rede. O mercado global de smart grids
deve ultrapassar US$ 120 bilhdoes até 2027,
segundo a Markets and Markets.

N\
i

Impacto.

Dados em tempo real.

Micro segmentacgdo regional.
Respostas automaticas a falhas

D Sumario blip

O desafio deixa de ser apenas operar a rede.
Passa a ser transformar dados técnicos em
comunicagdo clara e proativa ao cliente.

Infraestrutura fisica gera dados.
A vantagem estd em como esses
dados sdo utilizados.

*Smart Grids: redes elétricas inteligentes que usam sensores,
automacgdo e dados em tempo real para equilibrar oferta e
demanda, reduzir perdas e responder rapidamente a falhas.

11



Panorama Executivo: O futuro de Utilities em 2026: IA, tecnologia e as principais tendéncias e transformagoes do setor.

3. Deflection inteligente;
automacdo massiva de
demandas simples

Cerca de 78% dos atendimentos em utilities
concentram-se em cinco temas recorrentes:
segunda via, falta de energiaq, status,
manuteng¢do e pagamento.

Empresas que aplicaram IA conversacional
reduziram em até 42% o custo por
atendimento, segundo a IDC Latin
America (2025).

Além disso, o setor ainda concentra
esforcos em RPA e automagado basica (88%),
enquanto outros mercados ja avangcam
rapidamente em IA generativa aplicada

a experiéncia do cliente.

A diferenca entre eficiéncia tatica e
vantagem estratégica estd na evolugcdo da
automacgdo para inteligéncia contextual,
capaz de compreender intencdo, acelerar
jornadas e manter consisténcia em escala.

D Sumario blip

1
Claro~

E nesse ponto que solu¢des como o Blip
Copilot se tornam referéncia: mais do que
automatizar demandas simples, a IA atua
como um copiloto inteligente que reduz
friccdo, melhora respostas em tempo real e
libera capacidade humana para casos
complexos.

Um exemplo concreto vem da Claro Chile,
que aplicou IA generativa no canal de
vendas via WhatsApp e obteve impacto
direto em conversdo e receita:

- No primeiro més, o time apoiado por
Copilot gerou 161 vendas incrementais,
elevando a taxa de fechamento de
7,44% para 10,59% (+3,15 p.p.).

- Com a expansado do piloto, o resultado
chegou a 368 vendas incrementais
no més seguinte, com adoc¢do acima
de 87% entre executivos.


https://www.blip.ai/blog/institucional/solucoes/blip-copilot/?utm_source=rich-content&utm_medium=hiper-link&utm_campaign=panorama-verticais_panorama-utilities_land_smb
https://www.blip.ai/blog/institucional/solucoes/blip-copilot/?utm_source=rich-content&utm_medium=hiper-link&utm_campaign=panorama-verticais_panorama-utilities_land_smb
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- reduzir picos operacionais

+ aumentar eficiéncia com
inteligéncia

transformar o atendimento
em vantagem competitiva real.
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4. Orquestracdo omnichannel
Integrada a sistemas legados

O principal gargalo do setor ndo e falta de
tecnologia, mas integracdo.

CIS, OMS, CRM, billing e sistemas
regulatorios operam muitas vezes de forma
isolada. Apenas uma parcela limitada das
empresas possui omnichannel realmente
integrado.

Empresas lideres estdo criando camadas de
orquestracdo via APIs que conectam
operacdo e relacionamento.

Panorama Executivo: O futuro de Utilities em 2026: IA, tecnologia e as principais tendéncias e transformagoes do setor.

D Sumario blip

Resultados:

- Histérico unificado

- Logs auditaveis

- Rastreabilidade regulatoéria
- Reducdo de retrabalho

Sem integracdo, a IA é pontual. Com
integracdo, ganha contexto e eleva o
atendimento a um diferencial competitivo,
com mais eficiéncia e inteligéncia.

14
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5. Comunicac¢do proativa
como obrigacdo regulatoria

O modelo “o cliente liga para perguntar” O impacto & direto: menos picos de chamadas,
esta sendo substituido por comunicagdo menos reclamagdes e menor risco reputacional.
antecipada. Mas existe um passo além da notificagcdo em

e .. massa.

Utilities lideres ja:

e Disparam alertas automaticos por regidao,
reduzindo picos de atendimento e evitando Na sua operacdo atual, vocé consegue

sobrecarga operacional em momentos prever o comportamento do seu cliente
crificos. com base na rotinag, nos habitos, nas

necessidades e nas intengodes dele
ou ainda reage apenas quando
o problema acontece?

e Informam previsdo de retorno antes
mesmo do contato, diminuindo a ansiedade
do cliente e reduzindo volume de ligacdes
repetidas por falta de informacgado.

Antecipar ndo é apenas avisar sobre

um evento, é entender padrodes, prever
movimentos e agir antes da fric¢do.
Comunicagdo proativa, portanto, deixa
de ser diferencial de experiéncia e passa
a ser instrumento de governancga

e de protecdo de margem.

e Oferecem renegociacdo automatica antes
do vencimento, prevenindo e reduzindo
inadimpléncia e evitando interagoes
de cobranca mais custosas depois.

15
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3. O papel
da Inteligéncia
Conversacional

Se clima pressiona operacdo, regulacdo
pressiona margem e cliente pressiona
experiéncia, surge uma pergunta inevitavel:
onde essa nova relagcao vai acontecer?

Em um pais com 99% de penetracdo de
smartphones e 94% de abertura diaria no
WhatsApp, qualquer estratégia de comunicacdo
que ndo tenha a mensageria como eixo central ja
nasce defasada.

O Brasil € um mercado WhatsApp-first

e o consumidor ndo diferencia marketing,
suporte ou cobranca. Ele espera resolver

tudo no mesmo ambiente, com a mesma fluidez.

Nesse contexto, WhatsApp ndo entra como
um canal e sim como uma infraestrutura
paralela de relacionamento.

D Sumdrio blip

Mas o diferencial competitivo ndo estd apenas na
presenca nesse ambiente. Estd na capacidade de:

Orquestrar dados operacionais em tempo real

Automatizar demandas recorrentes

Antecipar comunicacdo em eventos criticos

Garantir rastreabilidade regulatéria
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Empresas que estruturam
essa camada reduzem OPEX,
protegem margem

e aumentam previsibilidade.

| /’\.
— Ll

‘ Previsibilidade ‘ OPEX

Empresas que
ndo se estruturam
permanecem reativas.

) Sumadrio blip |

Vs

Retrabalho

Acbes Emergenciais

Wi
Y

Auséncia de processos

Falta de dados
L

Desorganizacdo
estrutural
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A conversa como
nova Interface
principal

O movimento, porém, vai além do WhatsApp.

Modelos de linguagem (LLMs) estdo redefinindo

a forma como usudrios acessam servigos digitais.

A conversa deixa de ser apenas interface e passa
a ser camada universal de acesso.

O efeito previsivel é a perda de protagonismo de
apps e portais como primeiro ponto de contato.
A interface conversacional se torna a porta de
entrada da experiéncia, independentemente

do canal.

Se experiéncia é prioridade de investimento
no setor, a conversa passa a ser o principal
mecanismo de entrega dessa experiéncia.
Aplicagdes estratégicas incluem:

D Sumdrio blip

Suporte técnico automatizado

Negociacao de faturas

Onboarding digital

Upsell contextual

Gestdo de servicos

Ndo estamos falando de um canal ou de
um chatbot: a conversa se torna a propria
infraestrutura que movimenta, antecipa
e automatiza a operacao.

18
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Caminho para
O operador
autonomo

Se a conversa ja se tornou infraestrutura critica,
0 proximo passo é deixa-la executar e nao
apenas responder.

Quando combinada com analytics avang¢ado e
redes inteligentes, a camada conversacional
antecipa falhas, comunica clientes proativamente
e aciona fluxos automatizados, fransformando a
experiéncia em operacéo auténoma. E o que
aproxima Utilities e Telcos do conceito de
self-healing networks.

Executivos que ainda tratam a conversa como
um canal digital estardo operando uma geragdo
atrds. Aqui, o que era apenas comunicacdo

se forna o motor da operacgao.

D Sumdrio blip

2024-2025

bots elevam eficiéncia no atendimento

yioyl.

copilots operacionais ampliam
eficiéncia interna

agentes autbnomos passam a tomar
decisoes contextualizadas

19
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4. Recomendacoes
estratégicas

Até 2030, o setor tende a se dividir em
dois grupos.

4 )

Grupo 1:
Operadores inteligentes

e Integram IA operacional
e conversacional

e Antecipam demanda

e Operam com dashboards
em tempo real

e Unificam canais e dados

e Medem deflection com rigor

e Transformam atendimento
em centro de eficiéncia

——

D Sumario blip

Grupo 2:
Infraestrutura comoditizada

e Reagem apenas a crises

e Dependem de call center
tradicional

e Operam em silos

e Sofrem com picos imprevisiveis

e Tratam digitaliza¢cdo como
projeto, ndo como arquitetura

—

20
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Recomendacoes
executivas

J

Crie uma camada de orquestracdo
entre sistemas legados e canais
Mapeie as cinco principais demandas

repetitivas e automatize-as

Implemente alertas proativos regionais

Integre cobranga digital (Pix +
negociag¢do automatica)

Meca o custo por atendimento por
canal

Garanta logs auditdveis para
compliance

Use IA como infraestrutura,

ndo como piloto isolado

Trate WhatsApp como canal
estratégico, ndo complementar
Redesenhe a jornada com foco em

previsibilidade, ndo apenas resolucdo

.
-
-
——
—
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Conclusao

Utilities e Telcos ndo sGo mais apenas
operadores de infraestrutura fisica, estdo
se tfornando operadores de previsibilidade.

Até 2030, a vantagem competitiva ndo estard
sO na rede ou na cobertura, mas na capacidade
de transformar volatilidade em eficiéncia
estruturada, dados em inteligéncia e

comunicacgdo em instrumento de governanca.

O verdadeiro diferencial ndo é
digitalizar mais. E operar melhor.

A préoxima vantagem
competitiva ndo vira da
rede, vird da inteligéncia.

E dentro dessa inteligéncia, a camada
conversacional tende a se tornar o ponto de
contato dominante entre empresas e clientes.

Quem dominar essa interface dominarda a
percepcdo de valor.

22



A proxima
conversa

é inteligente.
Vamos juntos?
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Se este material levantou mais perguntas do
que respostas prontas, ele cumpriu seu papel.

Cada operacdo de Utilities e Telcos vive

uma realidade diferente, mas todas enfrentam
o mesmo desafio: como estruturar conversas
com eficiéncia, empatia e compliance em
escala, transformando comunica¢do em
governanga e vantagem competitiva.

Converse com Nnossos

especialistas

E veja, na pratica, como essa
tese se aplica a sua operacdo.

25
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blip

O ecossistema de

A Blip ajuda
Utilities a transformar
Interacdes em eficiéncia
operacional, relacionamento e
valor de longo prazo,
com escala, seguranca
e governanca.

Mais de 3,7 mil clientes utilizando

a plataforma globalmente

177 milhoes de usuarios ativos
conectados via Blip

Presenca em 33 paises, atendendo grandes
marcas de energia, saneamento e telecom

Trabalhamos ao lado de grandes distribuidoras

e operadoras que jd entenderam que conversas
ndo sdo apenas atendimento, sdo parte do core
do negocio.

—
CPFL VALE

ENERGIA

CONE 8
GENYX i
& eneraisda oQUALUl 1ui

ENERGIA

cnel comgos

Seguranga e Governanga com Padrées Globais A infraestrutura da
Blip € construida sobre rigorosos pilares de confianca. Somos
certificados pela ISO 27001, garantindo os mais altos padroes de
Gestdo de Seguranca da Informacdo, e detentores do Selo de
Compromisso EcoVadis, que reconhece nosso sistema de gestdo
voltado a ética e sustentabilidade corporativa.
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