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EY Insights

EY Insights tiene como objetivo generar y compartir conocimiento util para
el conjunto de la sociedad. A partir de un enfoque basado en la generacion
de valor a largo plazo, nuestra meta es impulsar la participaciéon de EY

en debates trascendentes para la sociedad, generar puntos de encuentro

y divulgar contenidos que ayuden a empresas, administraciones y
ciudadanos a afrontar los desafios del presente y del futuro.

EY Insights - Area de estudios responsable de la generacién y difusién de
contenidos de EY Espafa

eyinsights.spain@es.ey.com
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B Introduccion

Los dos ultimos afios han sido un punto de inflexién para
los proveedores de energia. No hace mucho tiempo que
los desajustes entre las politicas publicas, las actitudes

de los consumidores, las estructuras de mercado y las
tendencias de la sociedad hacian que se hablara de una
espiral descendente que se iba a producir y las tendencias
de la sociedad creaban una espiral a la baja que dominaba
los debates sobre el futuro.

La mayor eficiencia energética, la creciente competencia
y el crecimiento de las energias renovables habian dado
lugar a las sombrias previsiones de que los proveedores
de energia no tenian ninguna via de crecimiento. Si bien
es cierto que, aunque no cabe duda de que hay retos

por delante, hemos visto que los proveedores de energia
poco a poco convierten los obstaculos en oportunidades.
A medida que aumentan las energias renovables, se
extiende la adopcidn de vehiculos eléctricos, se arraigan
nuevas soluciones energéticas y surge un nuevo panorama
energético.

De cara al futuro, los proveedores de energia se enfrentan
a una nueva década de impulso acelerado por la alineacién
de las tendencias politicas, de consumo y sociales: por

la convergencia de las industrias y por la disrupciéon
tecnoldgica. Utilizamos el término “proveedor de energia”
porgue no son sélo las compafifas energéticas y las utilities

tradicionales las que buscan atraer a los consumidores

y captar valor. Las compafiias, incluidas los minoristas

de energia, los proveedores de servicios municipales, los
agregadores, los proveedores de energia solar, las empresas
de servicios publicos propiedad de los inversores y del
gobierno y un grupo diverso de nuevos participantes, son
todos proveedores de energia. Es la década de la energia y
se ofrecen importantes oportunidades para las empresas
gue actden ahora. El estimulo econémico para impulsar

la recuperacién de la COVID-19 estd aumentando la
inversién y los cambios sismicos en las preferencias de los
consumidores y los empleados ofrecen la oportunidad de
hacer las cosas de forma diferente.

El creciente impulso de la transicién energética es una
plataforma de transformacién y crecimiento. El foco de
atencioén de los titulares de los medios de comunicacién

y los debates del sector suelen girar en torno a las
infraestructuras, las tecnologias digitales y los nuevos
dispositivos. Sin embargo, junto a la remodelacién del
mercado energético, hay una base de consumidores que
estd cambiando. Los clientes de energia se han vuelto mds
comprometidos, mas sofisticados y dispuestos a pagar
por nuevas soluciones energéticas. Los proveedores de
energia pueden aprovechar el impulso haciendo participar
a los consumidores en la transicién energética, asi como
apoyando los cambios de comportamiento y de uso de la
energia que permitan crear valor.




Encuesta global a
consumidores de energia

Nuestra investigacion trata de comprender los Hemos realizado una encuesta en 17 paises con
cambios en las necesidades, los valores y las una muestra demografica diversa de 34.000
expectativas de los consumidores, asi como su consumidores residenciales de energia de 18 afios
compromiso con los nuevos productos y servicios 0 mas. Para obtener una perspectiva amplia de los
energéticos. El objetivo es aportar informacion util consumidores de energia, la muestra de la encuesta
a los proveedores de energia sobre sus prioridades incluye tanto pagadores como no pagadores de
estratégicas y operativas para que puedan abrirse facturas de energia, asi como consumidores de todas
a la préxima generacién de experiencias de los las edades y niveles de ingresos.

clientes, permitir el crecimiento y ofrecer un valor
sostenible a largo plazo.
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El auge del

omnisumidor

Los consumidores albergan un amplio espectro de valores y
preferencias en materia de energia. Pero hoy, un nuevo tipo de
consumidor gue abarca multiples segmentos estd empezando
a tomar forma. A medida que la transicién energética sigue
avanzando, los consumidores adoptaran cada vez mas una
serie de nuevos productos y servicios energéticos y muchos
de ellos cambiardn la relacién histérica de la industria con

los clientes. Acelerado por las tendencias del mercado, la
tecnologia y la sociedad, los usuarios pasivos de energia daran
paso a un nuevo “omnisumidor” mds activo y comprometido
que participa en un ecosistema energético dindmico a través
de una multitud de lugares, soluciones y proveedores.

La relacién del omnisumidor con la energia es diferente a

la que hemos conocido hasta ahora. En él existe el deseo
de utilizar nuevas fuentes de energia y tecnologias que
entrelazan la experiencia energética con nuestros hogares,
vehiculos, comunidades y metas sociales mas amplias. El
92% de los encuestados tiene, al menos, un nuevo producto
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o servicio relacionado con la energia en su casa; el 86% esta
interesado en la autogeneracion (la cifra es aiin mayor para
la Generacién Z y los Millennials); el 25% esta considerando
la posibilidad de adquirir un vehiculo eléctrico y el 13% esta
pensando en instalar baterias en los préximos tres afios. Los
datos muestran a un omnisumidor emergente que puede
caracterizarse como “de muchos a muchos”, con muchas
relaciones, proveedores, productos y canales energéticos
diferentes que crean un ecosistema superpuesto y Unico para
cada cliente.

de los consumidores encuestados ha adoptado
recientemente, al menos, un nuevo producto o
servicio energético.?

Puntos clave

El consumidor de energia del futuro tendra
una combinacion de relaciones de produccion,
consumo, movimiento, almacenamiento,
gestién y transaccion de energia en multiples
espacios, dispositivos y proveedores. En

este entorno complejo, los consumidores
esperaran gue sus proveedores de energia

les ofrezcan soluciones sencillas, pero
sofisticadas, de principio a fin y experiencias
integradas que abarquen a multiples socios
energéticos. Aquellos proveedores de energia
gue desarrollen rdpidamente un ecosistema
maduro pero simplificado, en el que los
omnisumidores puedan intercambiar valor,
tendran ventaja en el mercado.
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¢Qué interés tiene en generar su propia electricidad en casa?

Interés en la autogeneracion por grupo de edad

18-24

. 25-34
93%
35-44

45-54

55-64

65+

86%

de los consumidores muestra interés en
generar su propia electricidad en casa
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Mas
sostenibilida

A pesar de que los consumidores se centran y financian la
sostenibilidad, la mayoria tiene un conocimiento limitado sobre
eltema. En todos los mercados, el 84% de los consumidores
afirma que la sostenibilidad es importante a la hora de tomar
decisiones de compray el 80% cree que las marcas deben ser
transparentes en cuanto al impacto medioambiental del proceso
de produccién. Paraddjicamente, sélo un tercio asegura tener un
alto grado de comprensién de los términos “net zero" y “neutro en
carbono” y poco mds de la mitad confia en saber qué se entiende
por “sostenibilidad”. A medida que los proveedores de energia
prestan cada vez mas atencion a la sostenibilidad, se necesitaran
propuestas de valor adaptadas que apelen a valores especificos.

Vemos que los consumidores muestran un gran interés por
adoptar nuevos productos y servicios energéticos cuando los
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beneficios se alinean en torno a tres dreas fundamentales: ahorro
de dinero, ahorro de tiempo y también lo que podriamos llamar
"ahorro"” del planeta. Mientras que el coste (53%) sigue siendo el
factor mds importante a la hora de tomar decisiones de compra
por parte de los consumidores actuales, el impacto en el medio
ambiente (47%) y facilitar la vida (34%) también son importantes.
Estos factores son ain mds importantes para los consumidores
gue se plantean compras en los préximos tres afios: el coste es
fundamental para el 67% de los encuestados, el medio ambiente
parael 51%y la comodidad para el 36%. Para que los nuevos
productos y servicios energéticos resulten atractivos, no basta con
la sostenibilidad. Los proveedores de energia también deberan
tener en cuenta los valores especificos de cada consumidor en
cuanto a costes, medio ambiente y comodidad.

Puntos clave

Aunque los consumidores se han fijado

en la sostenibilidad, las motivaciones

gue subyacen a su interés estdn mas
matizadas. Los proveedores de energia
estdn bien posicionados para involucrar a
los consumidores en la sostenibilidad para
mejorar el compromiso y el crecimiento

y lograr sus propios objetivos en este
campo. Sin embargo, no existe una solucién
Unica para todos. Los mensajes y las
soluciones requerirdn conocimientos y
enfoques adaptados a las motivaciones mas
especificas de cada cliente. El desarrollo

de conocimientos mas profundos de los
consumidores y la adopcién de un enfoque
humano -que incluya la eliminacion de la
jerga del sector- ayudara a los proveedores a
conectar mejor a través de conceptos que el
ciudadano entiende y valora.
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¢En qué medida dirias que entiendes los siguientes términos?

de los consumidores tiene un
alto grado de comprensién del

concepto “net zero"

de los consumidores tiene un
alto grado de comprensién de

“neutro en carbono”.

de los consumidores tiene un
alto grado de comprensién de
“sostenibilidad".

¢Cudles son los factores mas importantes a la hora de decidir la compra
de nuevos productos y servicios energéticos ahora y en el futuro?

Reducir mi coste

67% 34%
00
0000 00
0000 000
0000 00
0000 00
0000 00
0000 00
0000 000
0000 00
0000 00
0000 000
0000 00
0000 00
0000 00
0000 000
0000 000
0000 L X
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000

Clientes actuales
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Hacer mi vida
mas facil

36% 47% 51%
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® Clientes futuros

Reducir mi impacto
medioambiental



Trabajo en
remoto

La pandemia mundial ha acelerado un gran cambio en nuestra De hecho, el 64% de los consumidores que declaran trabajar
forma de trabajar y vivir y ha creado un nuevo segmento desde casa comprueba su consumo de energia al menos

de clientes residenciales que actan mucho mds como una unavez al mes (un 12% mas que la media) y el 70% estan
pequefia empresa. La Encuesta de Empleados de EY 2021 interesados en soluciones de eficiencia energética (un 8% mas
Work Reimagined mostré que el 90% de los empleados quieren gue la media). Este nuevo segmento de clientes residenciales
flexibilidad en cuanto a dénde y cuando trabajan. En nuestra mas dependientes de la energia, sensibles y comprometidos, es
encuesta, el 20% de los clientes declararon que trabajabany relevante y ha llegado para quedarse, ya que muchas empresas
se educaban regularmente desde casa. Estos cambios en las han establecido acuerdos de trabajo flexibles a largo plazo o

prdcticas de trabajo han reforzado la existencia de un segmento  incluso han eliminado las oficinas fisicas por completo.
de consumidores que son significativamente mas activos y
sensibles en materia de energia.

Puntos clave

De repente, los proveedores de energia
tienen mas de una quinta parte de
consumidores residenciales mas sensibles
ala energia. Los cortes localizados y los
problemas de calidad de la energia, que
antes pasaban desapercibidos, ahora
interrumpirdn las reuniones virtuales

y la educacion. Un mayor consumo de
energia en diferentes momentos del dia
podria hacer subir las facturas y hacer

gue los consumidores se centren mas en

el uso. Los proveedores de energia que
entiendan mejor a estos nuevos clientes
pueden elevar la relacién al comprometerse
proactivamente con tarifas y soluciones
energéticas adaptadas para aquellos que
ahora trabajan y educan permanentemente
desde casa.
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https://assets.ey.com/content/dam/ey-sites/ey-com/en_gl/topics/workforce/ey-2021-work-reimagined-employee-survey-executive-summary.pdf?download
https://assets.ey.com/content/dam/ey-sites/ey-com/en_gl/topics/workforce/ey-2021-work-reimagined-employee-survey-executive-summary.pdf?download

éTrabaja o estudia desde casa?

20%

de los consumidores de energia encuestados trabaja o estudia desde casa.

¢Con qué frecuencia controla personalmente su consumo de energia?

64%

de los teletrabajadores comprueban su consumo de energia al menos una vez al mes.
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Digital por
defecto

El aumento constante de la adopcién digital por parte de los
consumidores ha superado un nuevo hito: la mayoria de los
consumidores prefiere ahora canales digitales para 8 de cada
10 interacciones relevantes con su proveedor de energia.

El uso de los canales digitales tiende a generar una mayor
satisfaccién y, en todas las interacciones, los consumidores
afirman que son mas faciles de usar que los no digitales. La
“brecha digital”, que antes mostraba niveles mas bajos de
interaccién de los consumidores de mads edad, no sélo ha
desaparecido sino que se ha invertido. Los consumidores de
mds edad son ahora mds propensos a utilizar canales digitales
para interactuar con su proveedor de energia que los mas
jévenes. A nivel global, de los consumidores que interactuaron
con su proveedor de energia en el Ultimo afio, el 67% de los
Boomers afirma haber utilizado los canales digitales, frente al
56% de los Gen Z. También existe una brecha en la experiencia
digital de los consumidores mas jovenes: de media, el 37%

de los consumidores no confia en los servicios digitales de

su proveedor de energia, pero esta cifra aumenta hasta el
50% en el caso de la Generacién Z. Aunque las barreras de
los consumidores para la adopcién digital se han disuelto,
sigue habiendo una importante oportunidad para que los
proveedores de energia mejoren la experiencia digital del
cliente. Casi dos tercios (62%) de los consumidores han
experimentado algun tipo de problema al utilizar el servicio
digital de su proveedor de energia.

No obstante, los consumidores no quieren la tecnologia

digital para todo y todo el tiempo. Para interacciones como la
presentacion de una queja, la gestién de una interrupcién o
emergencia, o la resolucion de un problema, los consumidores
son mas propensos a preferir los canales no digitales. Del
mismo modo, cuando se enfrentan a un problema utilizando
los servicios digitales de su proveedor de energia, el 31%
quiere hablar con un agente de su proveedor a través de un
clic via la pagina web y el 20% llamando directamente al call
center.

Puntos clave

Los consumidores han creado un nuevo paradigma

de interaccién que podria resumirse en “tecnologia
cuando quieres algo; personas cuando no lo quieres”.
Si bien la habilitacién digital es claramente un drea

de atencidn critica en la que los consumidores dicen
gue siguen existiendo lagunas, la integracion perfecta
con lainteracciéon humana es también parte del nuevo
modelo de relacién con los clientes. Para proveedores
de energia, el desarrollo de una experiencia sofisticada
del cliente y de nuevas capacidades de gestién seradn
fundamentales para equilibrar el coste de servicio, las
oportunidades de venta y el esfuerzo de atencién al
cliente. Al mismo tiempo, el modelo operativo de los
call centers, el perfil profesional de los empleados,

asi como sus herramientas y la formacion también
tendrdn que evolucionar para formar a los agentes,
lograr gue se centren realmente en el cliente y estén
equipados con las habilidades necesarias para captar,
vender y resolver incidencias con empatia.




Mas de la mitad de los consumidores prefieren los
canales digitales para 8 de cada 10 interacciones con
sus proveedores de energia

® Digital No digital ®
Preferencia de interaccion

Controlar el consumo

7% 23%

Buscar productos y servicios
00000000000000000000000000000000000000000000000000
00000000000000000000000000000000000000000000000000

71% 29%

Realizar una lectura del contador

69% 31%

Pagar una factura

68% 32%

Iniciar/trasladar el servicio

58% 42%

Organizar una instalacién

55% 45%

Hacer una compra

54% 46%

Hacer una reclamacion

53% 47%

Informar de un apagén/emergencia

48% 52%

Resolver un problema

47% 53%

Digital: sitio web, aplicacién mévil, chat web, correo electrénico
No digital: centro de llamadas, sucursal
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Mi energia, a mi

mahnera

La preferencia de los consumidores por contar con opciones
de energia que ofrezcan una mayor personalizacién, eleccién
y control modificard los fundamentos de la experiencia
energética. Para la mayoria, una factura periédica por uno o
dos meses de consumo de energia es el nlcleo de su relacién
con su proveedor. Pero los consumidores se preguntan cada
vez mas si este acuerdo es lo que realmente quieren. En
todo el mundo, el 42% asegura que preferiria un pago por
adelantado mas flexible y controlable, asi como opciones

de pago por uso. Los consumidores quieren controlar su
experiencia energética con opciones en todos los ambitos,
como la facturacion, los pagos, las tarifas, los canales, la
tecnologia y los productos y servicios.
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Esta alteracién de la relacién entre el consumidor y el
proveedor de energia va a aumentar. Desde 2020, los
Millennials y la Generacién Z se estdn convirtiendo en el grupo
demografico mds numeroso del mundo, con preferencias muy
diferentes a las de sus padres y abuelos. Estos consumidores
estan mas comprometidos con la energia, tienen
aproximadamente el doble de probabilidades de controlar su
energia semanalmente y prefieren firmemente las opciones de
pago por adelantado o pago por uso. Con mdas experiencia en
el uso de diferentes tipos de servicios de prepago en diferentes
proveedores, los consumidores mds jévenes quieren tener el
control financiero y la comodidad de pago que conlleva este
tipo de servicios.

Puntos clave

Los cambios drasticos en las preferencias de
los consumidores y en el propio papel que juega
la energia, sobre todo para la Generacién Z y
los jévenes Millenials, demuestran que es hora
de gue los proveedores de energia den una
vuelta a los fundamentos de la experiencia que
ofrecen a sus clientes. Estoincluye replantearse
temas gue se dan por supuestos en relacién
con la tarifa, la facturacién y el pago, asi

como el propio modelo de relacién entre la
compafiia y el cliente. Las opciones de pago

en funcién del uso formaran parte de la futura
experiencia energética y serdn un elemento
clave del omnisumidor de energia que abarcard
multiples proveedores. Esto exige soluciones
tecnoldgicas mas flexibles, nuevas plataformas
digitales y la agrupacién de opciones para
ofrecer a los consumidores la posibilidad de
elegir de forma sencilla. Una nueva generacién
de consumidores de energia busca opciones
gue proporcionen transparencia, flexibilidad y
control: ahora es el momento de ser creativos.




¢Cémo prefiere pagar su factura energética?

50%

([ X J
Pagar a plazos
P g p

[ X J 0

[ X ) 42 /0

@® @ Pagar por adelantado
® @ /pagar por uso

Preferencia de pago por adelantado/pago por uso por edad

18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65+

45%

49%

51%

¢Con qué frecuencia controla su consumo de energia?
Consumidores que controlan su consumo al menos una vez a

la semana por edad
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18-24
25-34
35-44
45-54
55-64

65+

W

9%

14% 18%

27%

33% 329



Expectativas

ecologicas

La creciente ola de expectativas en materia de sostenibilidad
significa que los consumidores exigen a los proveedores de
energia mayores estandares en este dmbito. El hecho de

no cumplirlos afectard a la confianza, la satisfacciény la
fidelidad. Casi dos tercios (65%) de los consumidores afirma
gue la sostenibilidad es importante a la hora de elegir un
proveedor de energia 0 agua, la cifra mas alta entre todas las
categorias de proveedores de servicios domésticos. Ademas,
al considerar diferentes factores de su experiencia energética,
el 64% asegura que es fundamental conseguir productos y
servicios sostenibles “de forma correcta”. Sin embargo, sélo
el 54% esta satisfecho con la actual oferta de sostenibilidad
de su proveedor de energia. El lado positivo es que el 36%
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esta dispuesto a pagar una prima por soluciones energéticas
sostenibles.

Los consumidores también tienen claro que las declaraciones
de intenciones y la comunicacion de las empresas no seran
suficientes para satisfacerlos: buscan acciones tangibles.
Cuando se les pregunta qué deben hacer los proveedores de
energia para demostrar su compromiso con la sostenibilidad,
surge una amplia gama de soluciones y expectativas
operativas, entre las que se incluyen el suministro de nuevos
productos y servicios energéticos (52%), el apoyo a programas
locales de sostenibilidad (50%), la oferta de soluciones de
energia verde (50%) y el funcionamiento de una flota ecoldgica
@7%).

Puntos clave

Estd claro que, en lo que respecta a

la sostenibilidad, los proveedores de
energia tienen un alto nivel de exigencia.
Y aungue algunos ya ofrecen soluciones
de energia verde, tarifas y programas

de eficiencia energética, muchos
consumidores no estan satisfechos.

Los consumidores buscan que los
proveedores ofrezcan mejores opciones
sostenibles, se comprometan con la
comunidad y adopten medidas en toda su
actividad, incluyendo el abastecimiento,
las cadenas de suministro, las
operaciones, los edificios e instalaciones,
las flotas de vehiculos y las practicas
laborales. Al demostrar su compromiso
con la sostenibilidad, los proveedores
pueden alinear el propdésito corporativo,
la promesa de la marca, las ofertas y

las operaciones con la sostenibilidad
para diferenciarse realmente ante unos
clientes cada dia mas concienciados con
la defensa del medio ambiente.




Z£Qué importancia tiene para usted la sostenibilidad a la hora de
elegir un proveedor de servicios?

Energia

Agua

Mantenimiento del hogal y electrodomésticos
Méviles y telecomunicaciones

Servicios de paqueteria y mensajeria
Vigilancia de la seqguridad del hogar

Banca

Entretenimiento

Sequros

65%
65%

56%

Z£Qué debe hacer un proveedor de energia para demostrar su
compromiso con la sostenibilidad?

Proporcionar nuevos productos y servicios energéticos
Apoyar programas de eficiencia energética

Apoyar programas locales de sostenibilidad

Ofrecer tarifas/soluciones de energia verde

Ofrecer soporte digital sin papel

Apoyar programas internacionales de sostenibilidad
Operar una flota de furgonetas de gas natural o eléctricas \

27%
38%
40%
50%
50%

52%
52%
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Movernos mas rapido
gue la velocidad del verde

La velocidad del cambio para los proveedores de energia

no muestra signos de desaceleracién a medida que el
despliegue de las energias renovables, la construccién de

la infraestructura energética y la adopcién de los vehiculos
eléctricos siguen creciendo. No obstante, nuestro estudio
muestra que el ritmo de cambio de los consumidores de
energia es igualmente rapido. Los comportamientos digitales,
las expectativas de sostenibilidad y la importancia de la
energia en la vida de los consumidores estan aumentando y
transformando el alcance y la escala potencial de la relacién
entre consumidor y compafifa.

En medio de un cambio tan significativo, los proveedores de
energia deben tratar de simplificar las operaciones y mejorar
la experiencia del cliente a pesar de que la complejidad
aumenta exponencialmente. Al mismo tiempo, las compafiias
también se enfrentan a una gran oportunidad: crear una
base para un crecimiento sélido construido sobre una nueva
relacién con los clientes. En esta carrera, las compafiias

de energia siguen bien posicionados en la mente de los
consumidores, ya que el 50% asegura gue recurriria a su
proveedor de energia si considerase adquirir nuevos productos
y servicios energéticos. Para aprovechar esta ventaja, las
empresas tendran que adoptar una mayor agilidad a través
de modelos operativos, capacidades tecnoldgicas, alianzas

y talento. Pero si la pandemia nos ha ensefiado algo es que
podemos movernos mas rapido, ser mas innovadores y
adaptarnos mas rdpido de lo que nunca creimos posible.



¢Qué soluciones podemos

ofrecer?

Crear hoy la experiencia energética del mainana

Responder a las cambiantes necesidades y expectativas de

los consumidores de energia no es una tarea sencilla, pero
lainaccién no es una opcién. Hay un momento singular de
oportunidad para que los proveedores de energia tracen el
rumbo de la transicién energética con un enfogue que coloque
alos consumidores en el centro. EY ha definido seis imperativos
estratégicos que serdn clave para que los proveedores de
energia puedan crear valor a largo plazo vy, en dltima instancia,
reducir los costes, impulsar el crecimiento, desbloguear las
oportunidades de sostenibilidad y mejorar la satisfaccion:

1. Compromiso sin esfuerzo: anticiparse a las necesidades
y valores de los clientes disefiando y ofreciendo ofertas
sin fisuras que aprovechen las interacciones basadas en
el conocimiento para maximizar el valor, aumentar las
opciones y permitir el comercio digital.

2. Agilidad operativa: optimizar y simplificar los procesos
de negocio, capacidades técnicas y practicas operativas,
aplicando analisis, automatizacién robética y modelos
operativos avanzados para aumentar la coherencia, la
capacidad de respuesta vy la flexibilidad.

3. Habilitacién digital: desbloquear el “dividendo digital”
con tecnologias que ofrezcan experiencias excepcionales
a los clientes, optimizar la productividad del personal,
salvaguardar los datos y la privacidad, asi como ofrecer
de forma rentable mayores capacidades de facturacién
o gestién de las relaciones con los clientes, digitales y
analiticas.

4. Fuerza de trabajo adaptable: involucrar a los profesionales
y ponerlos en el centro de la transformacién empresarial
con enfogues innovadores para la gestién del cambio,
la capacitacion, el trabajo a distancia y los modelos de
personal flexible que mejoran el compromiso de los
empleados y el rendimiento de las operaciones.

5. Crecimiento innovador: responder a las nuevas
necesidades de los clientes de energia, cada vez mas
diversos, con propuestas nuevas e innovadoras y gestionar
de forma rentable para impulsar la diferenciacién,
desarrollar alianzas estratégicas y crear nuevos ingresos.

6. Empresa sostenible: transformar la organizacién de
principio a fin con nuevas ofertas y practicas operativas que
creen valor alargo plazoy traten de proteger y preservar
laintegridad social, econémica y medioambiental para las
generaciones futuras.

Los profesionales de transformaciéon de EY tienen una

amplia experiencia en trabajar con proveedores de energia

en la estrategia y el disefio de la experiencia del cliente, la
transformacion digital, la implementacion de la plataforma

de los clientes, la gestidn del cambio de los empleados y las
estrategias de crecimiento de la sostenibilidad. Nos centramos
en ayudar a los proveedores de energia a aprovechar las
tecnologias innovadoras y las formas 4giles de trabajar para
ayudar a empoderar a sus clientes cada vez mas diversos e
impulsar el valor alargo plazo.
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