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Introductie: Eneco

Engrgiebesparing

Lokale duwrzame

epwekking

Grogrschalige
duurzame spwekking

Biobrandsooiren,
wind, Ton, e

Waardeketen

e Eneco (incl. voorgangers) bestaat ruim 100 jaar
e In top drie Nederlandse energieleveranciers; circa

2 miljoen klanten en ruim 5.500 medewerkers

e Samen en dichtbij
e Eneco streeft naar 100% duurzaam opgewekte

energie in 2030




Eneco kiest al jaren voor duurzaam

We positioneren ons als
energiedienstverlener met aandacht
voor projectontwikkeling

in Nederland en daarbuiten.

Voor de ontwikkeling van duurzame
energieprojecten beschikken wij over
unieke kennis en ervaring, durf,
doorzettingsvermogen en ambitie.

Daarnaast zetten wij fors in op
innovatie.
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De energiemarkt vanaf 2004:
Aansluithummers worden klanten

Toename Concurrentiedruk neemt toe door nieuwe aanbieders die klein,
Concurrentie- ..
druk goedkoop en Wendbaar ZIJn . Churn in NL market increasing to 13%

Market churn (%)
151

Markt blijft push-gedreven en met C

12 (i

Prijzen stilgen . 56 gericht op prijs(perceptie) -

N -
Focus in de markt op operational ex- N
Operational cellence, zowel in termen van kosten
excellence als kwaliteit. Klant wordt kritischer ten 1

o

aanzien van prijs-kwaliteit verhouding.
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Energie is Energie is (nog) low interest product; B varket chum
'°"I;’rio“;3:‘:5t het moet gewoon goed zijn. Concurrentievoordelen zijn nihil in

de ogen van de consument.

Swi Switch in 80% van de gevallen niet uit eigen beweging, maar

witchen veelal . . .-

onbewust of reactie op aanbod concurrentie. Weerbaarheid is dus een
reactief belangrijk begrip!
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Retail en Services creeren samen de

klantbeleving!
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Customer Experience binnen Eneco

e Veel klantkennis aanwezig op basis van onderzoek en data-analyse
e Maar nog weinig vanuit de echte klantbeleving ingestoken
e Vanaf 2006 eerste stappen met TNO op gebied van Customer Experience
gezet:
2006 : Customer Experience van de Online factuur
2007 : Customer Experience Check
CE van Online klant worden en verhuizen
2008 : Customer Journey overstappen naar ander product
e In 2008 Voice of the Customer onderzoek opgestart naar inzicht in
klantbeleving




Doelstelling Customer Journey project

Gekozen klantproces:
e Overstap van grijze op groene stroom én overstap van variabele prijzen

naar vast contract

De klantervaring zo herontwerpen dat:
e Minder klanten afhaken tijdens het proces

e Klanten meer tevreden zijn over de overstap en langer klant blijven

Aanpak:
1. Meten / in kaart brengen huidige klantervaring
2. Zelf ervaren van de huidige klantervaring

3. Verbeteren van de klantervaring




KW Productswitch- L-Kv.3.03.01

verzoek gereed ter Aanpassen

[ verwerking. productverloop in
oversenkomst,

Klantproces productswitch: achtergrond
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| Cude tarief-

| structuur niet
| geschikt voor
| miguw

| productverloop.
| L-Kv.3.03.02
Uitvoeren
taniefmigratie thv
nieuw productverloop.

Oude tanefstructuur geschikt
voor nieuw productverioop

L-KV.3.03.03

Controleer:
Productverloop en
tanafstructuur kemen

L-KV.3.03.04
Herstellen
productverioop endol
tariefskructuur overe...

MName: L-KV.3.03 Verwerken productswitch

Update Date: 15-7-2008 9:13:43
Updated by: Services B&A 1

Zo’'n 360.000 productswitches p/j
Uitval binnen proces ongeveer 7%
Doorlooptijd langer dan klant verwacht
Tevredenheid bij klanten die
productswitch hebben meegemaakt, is
zeer uiteenlopend

Het lijkt zo te zijn dat als klanten een
goede productswitch hebben
meegemaakt, deze klanten loyaler zijn

aan Eneco en Eneco vaker aanbevelen!




Wat maakt de klant mee?
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5 Interesse! Opzoeken Aanmelden Bevestiging In orde? Genieten
Ziet veel in het nieuws: Aanmelden Ingangsdatum brief Jaarnota
“Energie prijzen stijgen” via elektriciteit
“Klimaatverandering” antwoordstrook
“Stap over ... " Ingangsdatum brief gas

Moet zelf KOA brlef N
vergelijken met PR o - =

huidige tarieven
(die hij zelf moet

Ontvangt aan- opzoeken) Of via internet
bledlngsbrlef = e
= Y| (==

vs. |}

W|JZ|g|ng Ter-
mijnbedrag

......

7| seneco

Of via telefoon + 5 tot 7 bijlagen:

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs Ecostroom

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs gas

aaaaaa

e Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van gas

.. . .. | — Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van
Bijlage Garantieprijs Gas — elektriciteit

Bijlage Garant|epr|Js Ecostroom Kwaliteitscriteria Eneco Retail B.V

Leveringsvoorwaarden Ecostrqgm van Eneco Retail

5§neco

Gasreglokaar




Huidige klantervaring

“Ik heb indirect contact gezocht via de Mijn
Eneco site- maar de password combi met
gebruikersnaam is zo onlogisch dat ik er niet
bij kom- en opvragen van die info lukt ook
niet.”

“Ik ontving een onbegrijpelijke

brief waarin vermeld werd dat

mijn termijnbedrag gewijzigd
was "naar aanleiding een

” 14

wijziging”...

*Ik heb verschillende
brieven ontvangen, er
worden wel erg veel
brieven verstuurd. Dit
werkt verwarrend.”

~“Doordat zij mij een vast contract hadden ™\

aangeboden dus een jaar vast zeg maar met
betalen werd ik ineens omgezet naar nieuwe
klant en daardoor deden ze een inschatting
wat mijn nieuwe maandlasten zouden
worden (dit was er niet bij verteld dat dit

“De aanbieding over het vast zetten
van de prijs bevatte onjuiste
informatie. ik voelde me belazerd
door die aanbieding toen bleek dat
ik een veel hogere prijs moest gaan
betalen. Er was iets heel anders

voorgespiegeld...” /

“Ik realiseer me nu,
dat ik nooit kan con-
troleren of ik voordeel
van deze verandering
heb.”

“Ze doen wat ze
moeten doen goed,
maar niet meer dan
dat.”




Huidige klantervaring

eresse! Opzoeken Aanmelden Bevestiging In orde? Genieten

Ziet veel in het nieuws: Aanmelden um brief Jaarnota
“Energie prijzen stijgen” via =

“Klimaatverandering” antwoordstrook

“Stap over ... " angsdatum brief gas
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Moet zelf
vergelijken met
huidige tarieven

(die hij zelf moet
opzoeken) Of via internet
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Wijziging Ter-
mijnbedrag

Of via telefoon = . + 5 tot 7 bijlagen:
: Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs Ecostroom

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs gas

= Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van gas

S Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van
elektriciteit

Kwaliteitscriteria Eneco Retail B.V
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Huidige klantervaring

Productswitch ervaring loopt met een sisser af en laat geen blijvende
indruk achter.

1. Klant ontvangt veel verschillende brieven, van verschillende afdelingen.

2. Primaire reden voor de overstap (zekerheid of ‘goed doen’) komt
nauwelijks terug in de rest van de ervaring.

3. Klant weet vooraf niet waar hij aan toe is. Het is onduidelijk hoe groot
het mogelijke voordeel / besparing is.

4. Klant heeft weinig inzicht in vervolgstappen en doorlooptijden.
5. Nieuw termijnbedrag achteraf leidt tot verrassing en boosheid.

6. Weinig aandacht voor ‘genieten’. Klant heeft achteraf geen idee of hij
een juiste keuze heeft gemaakt.




Zelf ervaren: simulatie productswitch

@ Ja, ik kies voor de Garantieprijs Ecostroom® en gas zomer 08 tot {

e Qnduidelijk
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Enecn, Pasthus 1034, 1000 B4 Rotherdam

Ratterdam, 5 juni 2008
Kiezen voor de Garantieprijs is kiezen voor zekerheid!
Geachts mevrouw, heer,

Energie moet er altijd zijn, het liefst tegen een scherpe prijs. Bij Eneco bent u verzekerd van een goede
prijs-kwaliteitverhouding. Helaas gaan de prijzen per 1 jull In Nederland stijgen. Misschien heeft u in de
kranten of op tv daar al lets over gezien. Maar omdat wij graag met u meedenken, doen wij u als vaste
Klant van Eneco een aantrekkelljk aanbod: de Garantieprijs.

De Garantieprijs biedt u zekerheid

Wij bieden u de Garantieprijs Ecostroom® en gas tot 1 oktober 2011, Hiermee profiteert u drie jaar lang
van de zekerheid van een vaste scherpe leveringsprijs per kWh en m?. Met de Garantieprijs bent u ervan
verzekerd dat u niet verrast wordt door tussentijdse prijsstijgingen en weet u de komende tijd precies
‘waar u aan toe bent. Door te kiezen voor de Garantieprijs kunt u dus geld besparen! Daarnaast levert u
met Ecostroom een belangrijke bijdrage aan een groenere toekamst zander dat u daar meer voor betaalt.

Ecostroom, een goede keuze

Hoe meer mensen kiezen voor Ecostroom, hoe beter en schoner ons klimaat wordt. Ecostroom |s groene
stroom van Eneco en wordt opgewekt uit zon, wind, water en blomassa. Er warden voor de opwekking
geen milleuvervullende grondstoffen gebruikt. Om in de toekomst de levering van Ecostroom te kunnen
blijven garanderen, investeert Eneco ook in nieuwe windparken, zonnecentrales en water- en
biomassa-installaties.

Stap over en kies voor zekerheid

Kiezen voor de zekerheid van een vaste scherpe prijs is heel eenvoudig. Ga woér 5 jull naar
www.eneco.nl/toekomst en vul uw unieke code 13xcgldg in, of vul de onderstaande antwoordkaart in en
stuur deze In de antwoordenvelop terug. Wij regelen de rest X
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Met vriendelijke groet,
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Deelemmerstragt 1

1334 4B D retad
T 4B D e e
Kiezen voor de Lustomer Journey 1S kiezen voor o2 optimale kKlartervanng!

Geachte mwuro, hier,

audelen, Kl inmichten, custemer certricity; e greep maois bewoordingm
die zich Tichten op het crdervrap dat 1lle disnctrrlinars steeds meor bezighoudt , roamelijk
i kbt Wi i o Lt am et e, v wvoor hm butabnun ? Trudificmale

ekl devbsidernstingen brangam vadk niet voldomnds stmoordan
hirop it boven, De Customuer Toumay® van THObalpt istoi. Dit i dun ool e

Kleine Iette‘ff“t“fj,é"““‘_""
met boodschap::

(Crastaner Joumy wodkehop v Ko Misdaza m
bericht.

B Ta, ik ben sarvare zig bij de Custoorer Joumey® workshop Pro ductsvritch wan THO
ICT (september e ditie)

Deelermer 1
Deelernerstraat 1

1234 AR Deehemerstad
00001234 5432142

Om

Tijdens deme dag worden het productewitch proces tan Eneco e gamrenarate oo
tijdens eerr ge mamendijke wrodichop doorgenomen en verbeterd.

Creho ort edahmm * Emailadres
Telefoonromraner® @ ...
Dahom® Hanudt sl ening ™ .

Ik g akikoord met de algemere voonarasrden wan THO

* Faplicht invuilen en meenem en o worls opdag
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Pt Toummiey deel te rummen Lrfigt 1 dus veel theer inrickt i wor processen, vt hut
ot e Kt Deamest Lot een ‘productewithy’ proces mich goed woor sen
Custommer Joumnay an dit ke sondar extra Lostan.
-
Hit proces dat tijdems dess Custemer Joumsy witgstreid order de loep gelegd wordt is de
itch, bijuoorbesld e overstap haar Carantieprijs Eeostroom® en gas mommer 08

productswitih,
tot 01-10-11

Hans Valk
Commercieel directeur

Voordeel en zekerheid! Waar gaat G voor sp
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RTL ACT.BEZAPRT.0500

\ 4

onduidejle-

d.e&lshmq']mmwym hehop andies voer de Mant
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Caroling win der Weerdt
Sales Brergiesector

Loyaliteit, inzicht en optineal e verbeteringen. Wat gaat u daarmmes doan?
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Zelf ervaren: simulatie productswitch
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Geachte mevrouw, heer <naam=,
Dnde'warp

Hartelijk dank Joor uw Keuze voof een Ieuerlngsquereenkomst met Eneco voor de Garantieprijs

Bevestizing asunelding Custoener Joumey{® wodkshop Pioductsedtch van THO ICT

Ecostroom en gas zomer 08 tot 01-10-2011, | (mmwlsm
Met uw keuze draagtu bij aan een schoner klimaat en een groenere toekomst! I
Yaoor de volladigheid ontvangt u bijgaand de leveringsprijzen en —voarwaarden, die voor deze Greachte mevioaw, heer,

avereenkomst van toepassing zijn,

WY =i zeer vethengzd dat u =ich heeft amgemeld woor & workshop met THO ICT

Voot

[ Custormer bupley@wnﬂ(s}wpm&hvmmo ICT(ggpj,g;y&.g(

deze overmenkarnst vantoepassing ZpL

Het kan enige tijd duren totdat uw keuze is verwerkt, Dit komt onder andere door de wettelijie
annuleringstermijn, waarna wij uw overeenkomst pas in gang kunnen zetten, Wij streven erngar

uw owereenkomst binnen vijff weken na dagtekening van deze brief af te handelen, Wanzelfsprikend
brengen wij u op de hoogte wan de definitieve ingangsdatum van uw contract,

Door uw aanmelding maakt u kans op een gezins- of grootouderabonnement vaor Diergaarde
Blijdorp in Rotterdam, Yanaf 1 oktober 2008 maken wij de prijswinnaars bekend op
www.eneco.nl/prijswinnaars, De winnaars ontvangen tevens persoonlijk bericht.

Het kan enige tijd duwen voordat war azeneldng dafmitisf is werwedst . Dt omdat
volgens de alpemene voorerazrden van THO 1 nog 4 dagen bederltijd heeft con
evartues] o te men van workshopdeehame. Vanmelfsprkend brengen wij uop de
hoogte alswer aarmmelding defint ief is,

Wilt u bij nader inzien afzien van dit contract, stuur dan binnen acht werkdagen na ontvangstfvan
deze brief een schriftelijk verzoek om annulering naar Eneco, Postbus 367, 3400 &) Dzselsteih,

Heeft u nog wragen? U kunt altijd onze website www.eneco.nlfuragen bezosken, De medewarlers
wan de afdeling Klantenservice zijn op werkdagen wan 02,00 tot 12.00 uur telefonisch bereikblaar

Wit u by nader memen afmen van deehare aam de wodkshop, shoor dan bomen 4
op het numrner 0900 - 0201 (<0

\ 4 dagen naontvangst van deza brief'sen schriftelijl vermek o aremlering naar THC,

- posthus 050, 2600 GE te Delft.
La nge n Iet Heeft urnog vragen” Onee medewrerkers van de afdelng Klatenservice mipop
— werkdagen van 05 00 tot 18 00 martelefinisch bereikbas op rmnemer 015-28 5734 5

a a ntre kke I ij ke (£0,10 pm.). Of stel w vrasg aan Karen Miedema ofPetra Mesdag.

Met uriendalifke groet,

Hans val

Commercieel directaur d t m Met vriendelike soet,

=Bijlagen: p ro u C n a a

- Toelidhting leveringsovereenkomnst Garantieprijs Emstroorn zormer 08 tot 01-10-11%

=- Toelidhting leveringsovereankomst Garantieprijs gas zormer 08 tot 01-10-11> Camolme van der Weerdt

=- Algermens voorw aarden Eneco Retail 2006 voor de levering van gas aan Sales Energiesector
klzinwetbrikers=
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Verbeteren: Ontwerp ideale klantervaring

Voordeel iai .
Interesse! - Aanmelden Be_vestlglng Genieten
zien = in orde!
> S Aanmelden Jaarnota Mazzel Moment
P, ¢ via

# X antwoordstrook
% Join Wwe today . :

1 aantrekkelijke
bevestigingsbrief:
- voor stroom en gas

)
#

Persoonlijk aanbod

E— X . - ingangsdatum
Tool om scenario’s te - termijnbedrag
bekijken op Eneco.nl  Of Eneco.nl - bedenktijd

"De energieprijzen gaan
omhoog per 1 juli, maar
bij u niet!

Scenario: Stijging van de Sfnaco #Eneco .:i":;b

energieprijzen: 5% per

300
\ eel

U heeft tot nu toe
bespaard: € 128"

"Door het gebruik van
Ecostroom heeft u het
afgelopen jaar 2598 kilo
CO2 bespaard”

Met verwacht
persoonlijk voordeel én
nieuw termijn bedrag

Zelf tarieven vergelijken

hoeft niet meer Ay

.S;Eneco




Gezamenlijk proces Retail & Services

e Aansluiting gezocht op lopende projecten

e Mogelijke bijdrage aan operationele doelen in
kaart gebracht

e Draagvlak bij zowel MT Retail als MT Services

e Via lijnmanagement capaciteit beschikbaar
gesteld vanuit beide partijen

e Voor 2009 is gezamenlijk commercieel
dashboard opgesteld met KPI "s

e Tijdens workshop ontstond meer ‘wij’-gevoel
omdat ook verbeterpunten ten aanzien van de

‘voorkant’ aan het licht kwamen

.................................................................. Y
TH® o'theco
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Verbeteren: Ideale klantervaring

Overstappen op een ander product bij Eneco wordt verrassend prettig:
de klant weet waar hij aan toe is en kan genieten van het voordeel

1. Klant ontvangt 50% minder brieven

2. Klant krijgt een persoonlijk aanbod en hoeft zelf niet meer te gaan
rekenen

3. Inhoud van opvolgende brieven sluit op elkaar aan en is een bevestiging
voor de klant van de gemaakte keuze

4. Ingang per direct: na aanmelding gaat direct het contract in

5. Communicatie na aanmelding wordt persoonlijker

6. Achteraf genieten van het voordeel met Mazzelmomenten




Verbetering klantervaring opgepakt binnen

RILLCarosn.
Programima
Intake klant
[ VA
Lose switch i Klant
LEK i@se 2 (Qutbound) ] Communicatie

e Programma gestart waaronder 3 projecten benoemd zijn, met als
doelstellingen:
— procesmatige verbeteringen ten aanzien van het reduceren van uitval
— optimaliseren van de communicatie naar de klant

e Verwacht wordt dat bovenstaande projecten zorgen voor een verlaagde
klantontevredenheid en minder uitstroom in het eerste jaar

e Realisatie verwacht Q4 2009




Hoeveelheid bijlagen zijn
geminimaliseerd

+ 2 bijlagen:

......

N Algemene
i Voorwaarden
=L Eneco Retail 2006

voor de levering van elektriciteit en gas
aan kleinverbruikers inclusief toelichting
alsmede de kwaliteitscriteria

+ 5 tot 7 bijlagen:

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs Ecostroom

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs gas

Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van gas

Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van
elektriciteit

Kwaliteitscriteria Eneco Retail B.V

Leveringsvoorwaarden Ecostroom van Eneco Retail

Gasregiokaart




Inhoud brieven sluit op elkaar aan en
persoonlijker

[Brief 3 PS - Semicebref)

(Brief 1 PS - D) [Brief 2 PS — Contractbevestiging) Services
R
Persormlisatie < e
<MAAM_KLANT= i) s -
<ADRES_KLANT > A z
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“"Mazzelmoment”

Prettige feestdagen

Wij wensen u prettige feestdagen

Beste mevrouw, heer <naam klant>,

De afgelopen jaren wijzigden de prijzen van elektriciteit en gas verschillende keren. Ook per 1 januari 2009 is

Gelukkig merkt u niets van al die tussentijdse pl"l]EEd"hEll‘l"h'l'hE|ll‘rgEl'|r Want :hnkzu Ui kulze Vioor Eamnnepn]5
staan uw energieprijzen immers voor drie jaar vast.

tijd om te genieten van de komende feestdagen!

Met vriendelijke groet.
!

i
Hans Valk
Directeur Retail 2
®
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Meerwaarde Customer Journey

e Klanttevredenheidsonderzoeken brengen (nog) niet de
klantemoties naar boven, die wel bepalend kunnen zijn bij
de keuze voor Eneco

e Bestaande klanttevredenheidsonderzoeken gebruikt in een
breder kader

e In klanttevredenheidsonderzoek worden deelprocessen
belicht, middels de Customer Journey beleef je zelf het
totale klantervaring in korte periode

e Totale klantervaring (of proces) wordt onder de loep
genomen

e Multidisciplinaire aanpak leidt tot snelle acceptatie van
verbetervoorstellen




e Customer Journey laten aansluiten op bestaande of op te
starten projecten

e Customer Journey bij voorkeur aan het begin van een
verbetertraject

e In de toekomst eerst een emotiemeting (laten) uitvoeren

e Gebruik zoveel mogelijk bestaande informatie bij het
opzetten van de Customer Journey

e Verbeteringen lijken (en zijn) logisch maar niet altijd
eenvoudig te realiseren

e Betrek verschillende ‘lagen’ binnen de organisatie
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