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O processo de liberalizagdo em Portugal esta a ter lugar
num contexto de profunda transformacdo do setor da
energia
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Os clientes estao cada vez mais
~ exigentes...

A tecnologia esta a evoluir e cada
vez mais acessivel...

- Empowered - Smart meters
- Prosumers \ - Solar

- Redes Sociais - Veiculo elétrico
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O mercado esta cada vez mais
competitivo...

& Novos modelos de negdcio
disruptivos desafiam o status quo...

- Liberalizagao G - Digital
- Novos servigos V4% - Sharing economy

- Novos players - Peer-to-peer



A EDP tem contribuido para o rdpido ritmo de
liberalizacdo dos mercados de eletricidade e gds natural,
sendo lider em ambos
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A EDP desenvolveu ofertas segmentadas de energia,
adaptadas as necessidades de diferentes targets
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A aposta no desenvolvimento de servicos tem sido

fundamental para reforcar a proposta de valor para o
cliente
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Certificagdo Energética Auditoria Energética Energia Solar




O EDP re:dy é um sistema que permite conectar e controlar
a casa numa unica aplicagcdo, onde e quando quiser

rody
Para o futuro

Simples facil de utilizar

Inovador controlo na palma da sua mao

Conforto a medida de cada casa

Eficiente inteligente até a poupar

Controlo dos equipamentos de sua casa
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O programa de fidelizagcdo Comunidade EDP conta com
mais de 600 mil clientes e 7.000 parceiros

Seem i gana? Chgue agus.

@ comunidade edp
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A evolugdo nos canais tem sido constante, reforcando
as competéncias de angariacdo e servicing da EDP
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Agentes
Lojas

Energia.edp.pt

n . Inbound
Experiéncia de
cliente omni-
channel
EDPOnline
Outbound






O canal telefénico desempenha um papel fundamental
na angariacdo de produtos e servicos de energia

Eletricidade Gas Natural Funciona Fatura Segura

2015 2015 2015 2015

- Inbound + Outbound
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O canal Inbound, muito vocacionado para o servicing,
estd organizado por jornada do cliente

Jornadas de cliente
AWARE | JOIN | MOVE S| CHANGE

O Inbound EDP em numeros

887 Headcount 8’9M Chamadas recebidas/ano
677 Posicdes 2,1M Pedidos de informagao

5’3 M Operacgoes realizadas




A EDP Comercial conta com o canal Outbound desde o
inicio da liberalizacdo do mercado residencial em 2006

#5 Prestadores
400 Operadores
800k Chamadas/més

#15 Campanhas em simultaneo

Highlights

Qualidade na venda superior a 95%

12 Selo de Qualidade atribuido em Portugal a
uma operagao Outbound

Canal #1 na venda de SVAs

Canal preferencial para a venda de produtos
complexos e realizagcdo de pilotos



O modelo contratual no canal Outbound contempla uma
componente varidvel em fungcdo dos resultados
comerciais

= |
= Modelo Contratual @ CRM

Modelo contratual com os parceiros prevé a Operadores de Outbound trabalham
aplicacdo de penalidades e de bonifica¢des diretamente no CRM da EDP
Penalidades
- Qualidade na venda
. ) o * Permite caraterizagdo rapida dos atuais
| - N&o cumprimento de objetivos de AFeres
volume

* Adequar o discurso entre clientes e prospects

* Venda mais rapida no cross-selling

w Bonifica¢des

@ - Qualidade na venda

- Cumprimento de objetivos de volume




As ferramentas de gestdo de campanhas e de bases de
dados potenciam taxas de sucesso elevadas nas
operativas de Outbound

—
=/ Gestdo de Campanhas e BDs @ Qualidade

* Todos os parceiros tém controlo de

* Campanhas de venda a carteira com base .
qualidade

em listagens no SAS Analytics

* Anualmente sdo auditadas 200 mil
* Bases de dados de prospects adquiridas e

X R chamadas
geridas pela EDP Comercial
« Target das campanhas adequado a oferta * Permite identificar mas praticas
« Taxas de sucesso elevadas ¢ aplicar medidas corretivas de forma rapida




A formacdo e a dinamizac¢do sdo fatores criticos de
sucesso da operativa comercial

4‘ Formacdo ! Dinamizagdo comercial

Pr i i
oduto * AEDPtemum programa de incentivos

* S3o formados todos os Operadores para todos os canais — EDP Ligagdes

* Para todas as ofertas * No canal Outbound resulta num aumento

de 20% nas vendas

* Com refresh mensal
* Acedivel via drea reservada ou App

Chefias - plano de formagao especifico em
soft skills:

* Coaching
* Lideranca

* Feedback construtivo




A introducdo de uma plataforma inteligente de gestéo de
campanhas tem beneficios para todos os stakeholders

Problemas anteriores a
implementagao

Processo Manual

Contactos Simultaneos

Duplicacao de Leads
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F Informagao nao Integrada e Partilhada

Principais Beneficios apos
implementagao

Automatiza¢ao de Processos

Um Contacto por Cliente

Filtragem e Desduplicacao de Leads

Informacao Integrada e Partilhada

Realizacdao de Campanhas Segmentadas

Controle da Operagao em Tempo Real
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A EDP tem vindo a ser reconhecida pelo mercado com

conjunto alargado de prémios
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SELO DAQUALIDADE
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Prémio Qualidade no atendimento
Contact Center

Best Contact Center
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- Marca
Mengao Honrosa
. global
Green Project Awards
Superbrand

Escolha do Consumidor Marca de Confianga
2016 SelegGes Reader’s
Digest

ECSI — empresa lider
no servigo dual

Cinco Estrelas: Servigos
Funciona e Energia Solar




