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Evolucion digital de nuestros clientes

Uso del Celular-Smartphone e Internet

. . e
v El consumidor peruano Hogares con acceso al teléfono movil (%)

estda cambiando, cada
vez esta mas conectado 93%
v Si bien en

los 86% 89%
millennials la tendencia 80%
es mas fuerte y clara, es
algo que también esta 66%
calando en los adultos
que pertenecen a la l
generacion X. I BN BN BN BN BN =

2007 2009 2011 2013 2015 2017 2018P/

94,0% 94,2%

Poblacion de 6 aifios y mas que hacen uso de Internet

69% 71%
58% 59%
o 50% 3% B
6% = . BB e, 84%
......... 63%
e 270, 43%

2007 2009 2011 2013 2015 2017 2018 P/

B Uso de Internet I Una vez al dia

Fuente: Lamina 52 - (ERESTEL) 2016 - OSIPTEL

enel

Penetracion de Smartphone (%)

73%

66%
55%
36%
24%
14% IIIl

2012 2013 2014 2015 2016 2017

Horas de uso:

7 horas

Duracién de la bateria:

12 horas

Apps en promedio:

13 APPS

Redes sociales, musica, correos,videos,
navegacion GPS, noticias, edicion de fotos,
series v peliculas. taxis. banca

Fuente: IPSOS Apoyos



Proyectos de Transformacion Digital

Tecnologia enfocada en la automatizacién y la eficiencia operativa

BILLING &
COLLECTION

CARE

Automatizacion
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= Pagos y consumos » Gestion de datos IVR Emergencias = SAP ISU Clientes Libres
(Ene 2017) (Abr 2017) (Mar 2018) (May 2018)
_ = Salesforce Emergencias | = Camparias y Politicas Atencién comercial = Recibo Digital
- slsiaie gy (Abr 2017) (Jun 2018) . Qul2018) (Jun 2018)
ob§ole.to = Averias y notificaciones Gestion de Colas = Recaudacion Online
= Bajo nivel de (Jul 2018)
automatizacion R Nuevo Servifacil (Nov 2019)

(Mar 2019)

clalcl

CARE

Autoservicio y One Hub

=

One Hub (MPV)

(Nov 2019)

Care Contrataciones

(Por definir)

Piloto Atencion Virtual

(Por definir)

Canal Redes Sociales

(Por definir)



El concepto de Customer Journey esta en el
corazon de la estrategia digital de Enel...

enel

% Datos = Activo Principal

Mejorar drasticamente
la informacion de
clientes y contactos.

| want to

Generar mayor valor

para ENEL.

be
known

Info on my
billing

There is no
power

| have to
pay my bill

Potenciar a los colaboradores, transformandolos en gestores del cambio.

1 Satisfaccion | § Costes

Redefinir, ANS con
proveedores

internos, haciéndolos
socios participes del
cambio.

Negociar los contratos
con proveedores
externos,

incentivandolos en el
proceso de digitalizacidon

1 Ingreso |fSatisfaccic’>n

Incrementar la venta

productos que
mejoren la experiencia
de nuestros clientes.

| am
interested

in your
offer



| want to be known clale)

Gestion de datos de identificacion y contactabilidad de los clientes

Situacion 2018

Situacion
2017

(17400 000)

Avance Real
A Julio 2018

( 17400 000) Target

Anual

Avance
sobre Target
)

Teléfonos Moéviles 15% 48% 73% 151%
Registros con estructura valida 210K 672K 1MM ¢
Enriquecer la P—
base de datos Teléfonos Fijos 4%, 30% 50% 166°
Registrados con estructura valida 56K 420K 698K 66%
~—
Cliente con Correo Electrénico 10% 15% 120%
: Gestionar Validados 140K 210K 252K ¢
Mejorar la campaiias —
base de datos mas efectivas ;
Cliente con APP 1% 3% 191%
Activos en la APP 14K 42K 80K ¢
~—

(&)



Info on my billing claiel

Avances

App-Consulta factura Recibo Digital

CO n 2 5 m i I Hela veronica carhuas martinez

Te informamaos que tu cuenta Enel de este mes ya esta dispenible para su descarga y pago

cI i e n tes = Cliente N°: 323275

= Mento a pagar S/: 350.00

Mi casa

g _
N° de servicio: 987654321 afl I Iad os a |a - Fecha de vencimiento- 03/07/2018

Haz click en el boton para descargar tu cuenta.

¢ Ya te descargaste Copia del recibo
la APP Enel Peru? digital

= Revisa tu recibo.

= Recibe alertas.

- Ubica puntos de atencion y pago.

- Reporia falta de energia.




Info on my billing

Avances

Rediseno Recibo

Enl Diriibusdn Pard ﬂ
AULC N" 260100

1914550

SAA
D g Mt L - Lina

" .
EL N e Recioo: ©-19106600
DATOS DEL CONSUMO TOTAL A PAGAR
Lecturs Ayl TS
ptieiny 164
Lectura Antericr s S’I & 80
Pacee)
Precio Unitario S Wik o483 @
Fackr 1 Commns v 750 FECWCECORTE 247081304
MENSAJES AL CLIENTE DETALLE DEIMPORTES
Lorsen ipaum dolor sit amst, !qu:;m.u-cn- =
Nt vacing ehit. sed diam
mptry it Sy Cargo per Enerya san
1600 interes Compens s 0.4
e volumpat. Ut wisi sair ad minim -
&~y s, quiz nottud exsrcs tation sente pestat e
SUBTOTAL hase Acnsa e
T e v, s
suwms tucins
Tipo daConscnn €3 TOTAL Mas Actual a1
Apons Ley N203a8 [T
Paconaes Mes Antarion 008
ASE JOLVIDATE DE LAS COLAS! Facondee Mes Adud i
Pags tu recibo de b o TOTAL DE IMPORTES 6490
Westarn Union, bodeges o farmacias.
con Kasnst y Full Cargs
e

¥ SIN PAGAR COMISION

ZTU ENERGIA
ES SER DIGIT

Con Enel, e raci bir una
Mﬂm’.

mmoldhhmw.po—‘:i e

Fonoclients 5171717 |  wwwaemeldistribudonpes | fonocliente@ensl.oom |  Descirgute d App Enel Perd

0 Bolsas.

+ Ecologico.

v' Mensaje
Personalizado.

+ Amigable.

clalel
One Hub

Beneficios de sucursal online Mi Enel

i & Q

Historico de Consumo de Seguimiento de
pagos electricidad solicitudes
Visualiza les pagos que haz realizado Revisa los gratices de consumo de Conoce &l estado de tus solictudes
y mantén al cortrol de w cuanta s cuentas de marera rapida

REGISTRATE

v' El One Hub o el nuevo www.enel.pe sera el
nuevo punto de contacto entre Enel y su
publico.

v Se convertira en un ambiente que resuelva de
forma personalizada y sencilla las necesidades
de nuestros stakeholders



There is no power CNCI

Fomentar e incrementar el uso de canales self service para la atencion de emergencias
Mejorar y promover el uso del APP e IVR para

e N
Caleﬁr@ optimizar del costo de atencion e aumentar Ila
—— satisfaccion del cliente.
v +6%
25%
Ampliar
canales
digitales
self-service
Ene Feb Mar Abr May Jun I Jul I Ago I Sep I Oct I Nov I Dic ITarget

2018
i Real Mensual (acumulado) - 4 -Objetivo Planificado 4 pelta para meta

Brindar informacion
oportuna y de calidad v El IVR actualmente es el canal automatizado méas representativo para la creacién de casos de
Emergencia desde su despliegue, ha logrado un 29% de los casos en el ultimo mes.
v' Existe oportunidad de seguir difundiendo la APP, su participacion actual es de 2%

Acciones:
v' Lanzamiento de campafas de Difusién segmentadas para incentivar el uso de la APP para
reportar emergencias.



| have to pay my bill CNCI

Optimizar costo recaudacion, mejorar flujo de caja e incrementar satisfaccion del cliente

(-

‘ sa]ey()rca Centros de

& . Servicio 5
65% 60% 55%

Digitales +
Agentes
Migracion a Incentivar (Low Cost)
canales low prontitud 2015 2016 2017  Target Target
cost de pago 2018 2020
Judicial
Notificaciones ‘ ‘
Redisefiar/Renegociar . y
: Aviso de T rejudicial
canales high cost ® viso de
., corte
Gestion
temprana
® Alerta de
vencimiento

Plataforma de recaudacion robusta

Conocimiento del cliente L
Notificacion tras pago



Nuevos Retos — Atencion y Autoservicio

Mejorar la experiencia del cliente, apalancados en las mejores practicas de INNOVACION.

Howe Can | Help You?

+ Flujos personalizados y agiles
=+ Actualizacion de datos online
=+ Satisfaccion de los clientes

=+ Automatizacién de llamadas

salesforce

#+ Reduccién de llamadas a operador

Pedius

Atencién de llamadas para
personas con discapacidad auditiva

il
D ¥
APP para Llamada Interaccién
Smartphones Transformacion Viabiliza el
(IOS y Android) de voz en texto contacto

4!

Y-

) 4 Satisfaccion de clientes

%+ Mejora de imagen ENEL

=+ Inclusion social

enel

Smart Invoice

Factura inteligente

1663 kWh

V10712018 2 12082018

Confirs ayul informagfes
mporantes.

Eficiente

Simple Rapida
= Informacion Personal
=+ Facturas

= Consumo actual

#+ Notificaciones
#+ Consejos
%+ Mensajes de marketing

10



Lo que necesitamos de las empresas
colaboradoras

>

CCl

Promover innovacion tecnolégica en nuestro ecosistema Enel —

Colaborador

Visidn open power para encontrar oportunidades de implementacion

de proyectos de digitalizacion y eficiencia de procesos

Ayudarnos a construir modelos de incentivos alineados a nuestra

vision
Ayudarnos a enriquecer la experiencia del cliente

Llegar a ser embajadores de la digitalizacion de Enel
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