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Uso del Celular-Smartphone e Internet

Evolución digital de nuestros clientes
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Fuente: Lámina 52 - (ERESTEL) 2016 - OSIPTEL

Fuente: IPSOS Apoyos

El consumidor peruano
está cambiando, cada
vez está más conectado

Si bien en los
millennials la tendencia
es más fuerte y clara, es
algo que también está
calando en los adultos
que pertenecen a la
generación X.
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Hogares con acceso al teléfono móvil (%) 
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Población de 6 años y más que hacen uso de Internet

Uso de Internet Una vez al día
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 Pagos y consumos

(Ene 2017)

 Salesforce Emergencias 

(Abr 2017)

 Averías y notificaciones

(Ago 2017)

 Gestión de datos 

(Abr 2017)

 Campañas y Políticas

(Jun 2018)

 One Hub (MPV)
(Nov 2019)

 Care Contrataciones
(Por definir)

 Piloto Atención Virtual
(Por definir)

 Canal Redes Sociales
(Por definir)

Atención al Cliente
Salesforce

Autoservicio y One Hub

App Enel

MOBILE

ANALYTICS

Gestión de Información

CARE

CARE

Tecnología enfocada en la automatización y la eficiencia operativa

Proyectos de Transformación Digital

 Sistema legacy
obsoleto

 Bajo nivel de 
automatización

2016  SAP ISU Clientes Libres

(May 2018)

 Recibo Digital

(Jun 2018)

 Recaudación Online

(Nov 2019)

BILLING & 
COLLECTION

Automatización

 IVR Emergencias 
(Mar 2018)

 Atención comercial
(Jul 2018)

 Gestión de Colas
(Jul 2018)

 Nuevo Servifácil
(Mar 2019)



El concepto de Customer Journey está en el 
corazón de la estrategia digital de Enel…
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I want to 
be 

known 

I am 
interested 

in your 
offer

Info on my 
billing

I have to 
pay my bill

There is no 
power

Datos = Activo Principal Satisfacción    |       Costes

Incrementar la venta 
productos que 

mejoren la experiencia 
de nuestros clientes.

Potenciar a los colaboradores, transformándolos en gestores del cambio.

Negociar los contratos 

con proveedores 
externos, 

incentivándolos en el 
proceso de digitalización

Redefinir ANS con 

proveedores 
internos, haciéndolos 

socios participes del 
cambio.

Mejorar drásticamente 

la información de 
clientes y contactos.

Generar mayor valor 
para ENEL.

Ingreso     |     Satisfacción



I want to be known
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Gestión de datos de identificación y contactabilidad de los clientes

Teléfonos Móviles                                  
Registros con estructura válida

Teléfonos Fijos                                   
Registrados con estructura válida

Cliente con Correo Electrónico 
Validados

Cliente con APP
Activos en la APP

10%
140K

4%
56K

15%
210K

Situación 
2017

( 1´400 000)

1%
14K

15%
210K

30%
420K

48%
672K

3%
42K

18%
252K

50%
698K

73%
1MM

Situación 2018 
(1´400 000)

6%
80K

Target
Anual

Avance Real
A Julio 2018

166%

191%

151%

Incrementar 
base de datos

Gestionar 
campañas 
más efectivas

Mejorar la 
base de datos

Enriquecer la 
base de datos

Avance 
sobre Target

120%



Info on my billing
Avances

App-Consulta factura Recibo Digital

Per garantire la privacy, il download automatico di questa immagine è stato bloccato da PowerPoint.

Ya contamos

con 25 mil
clientes
afiliados a la
copia del recibo
digital



Info on my billing
Avances

Rediseño Recibo

0 Bolsas.
+ Ecológico.
 Mensaje 

Personalizado.
+ Amigable.

One Hub

 El One Hub o el nuevo www.enel.pe será el
nuevo punto de contacto entre Enel y su
público.

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



There is no power
Fomentar e incrementar el uso de canales self service para la atención de emergencias
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Ampliar 
canales 

digitales self-
service

Segmentar 
proceso de 

notificaciones

Mejorar y promover el uso del APP e IVR para
optimizar del costo de atención e aumentar la
satisfacción del cliente.

Segmentar 
proceso de 
notificaciones

Brindar información 
oportuna y de calidad

Ampliar 
canales 
digitales 

self-service
1% 0%

5%

14%

18%

31%

25%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Target
2018

Real Mensual (acumulado) Objetivo Planificado Delta para meta

+6%

 El IVR actualmente es el canal automatizado más representativo para la creación de casos de
Emergencia desde su despliegue, ha logrado un 29% de los casos en el último mes.

 Existe oportunidad de seguir difundiendo la APP, su participación actual es de 2%

Acciones:
 Lanzamiento de campañas de Difusión segmentadas para incentivar el uso de la APP para

reportar emergencias.
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I have to pay my bill

30% 35% 40% 45% 55%

70% 65% 60% 55% 45%

2015 2016 2017 Target
2018

Target
2020

Conocimiento del clienteConocimiento del cliente

Plataforma de recaudación robustaPlataforma de recaudación robusta

Digitales + 
Agentes

(Low Cost)

Centros de 
Servicio

Incentivar 
prontitud 
de pago

Rediseñar/Renegociar 

canales high cost

Migración a
canales low
cost

Optimizar costo recaudación, mejorar flujo de caja e incrementar satisfacción del cliente

Alerta de 
vencimiento

Gestión 
temprana

Aviso de 
corte

Prejudicial

Judicial

Notificación tras pago

Notificaciones



Nuevos Retos – Atención y Autoservicio
Mejorar la experiencia del cliente, apalancados en las mejores prácticas de INNOVACIÓN.

Human IVR

Atención telefónica con                                  
voz humana

Pedius

Harry Niquelsen

Smart Invoice

Factura inteligenteAtención de llamadas para             
personas con discapacidad auditiva

APP para 
Smartphones
(IOS y Android)

Llamada
Transformación 
de voz en texto

Interacción
Viabiliza el 
contacto

Inclusión social

Satisfacción de clientes

Mejora de imagen ENEL+
+

+

Test

Actualización de datos online

Flujos personalizados y agiles

Dialogo natural e identificación de voz+

+

+

Automatización de llamadas

+

Reducción de llamadas a operador+

Satisfacción de los clientes

+
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Información Personal+

Eficiente Simple Rápida

Facturas+
Consumo actual+
Notificaciones+
Consejos+
Mensajes de marketing+



Lo que necesitamos de las empresas
colaboradoras

 Promover innovación tecnológica en nuestro ecosistema Enel –
Colaborador

 Visión open power para encontrar oportunidades de implementación
de proyectos de digitalización y eficiencia de procesos

 Ayudarnos a construir modelos de incentivos alineados a nuestra
visión

 Ayudarnos a enriquecer la experiencia del cliente

 Llegar a ser embajadores de la digitalización de Enel


