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Introductie NUON
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opwekking energie Netwerken

Energielevering

Energieopwekking,
Gas-Opslag & Trading

Transport
& Distribution
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Gereguleerd

Geliberaliseerd

Verticaal geintegreerd Nederlands nutsbedrijf
Particulier bedrijf eigendom van provincies

& gemeentes

In 1998 ontstaan uit fusie van regionale
Nederlandse nutsbedrijven

Omzet €5 miljard en EBITDA van €1 miljard
Totaal vermogen van ~€10.8 miljard;

~9.500 medewerkers (fte)

3.500 Mw opwekkingscapaciteit

Kernlanden: Nederland, Duitsland & Belgié

NUON Retail

= Consumenten & KZM

Marktaandeel ca. 30% (>2 min. klanten)
Volledige marktliberalisatie in 2004
Groeiende Concurrentie
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De CRM visie

Elke klant helpen om haar individuele energie behoeften boven
verwachting in te vullen met diensten en producten tegen redelijke prijs

Nuon Retail groeit door de waarde van klanten toe te laten nemen.
Bestaande klanten te behouden (retentie) en in waarde laten toenemen
(cross & upsell) en nieuwe waardevolle klanten te winnen.

Nuon kan als expert op energievoorziening al haar klanten individueel, op
maat adviseren en servicen. Hiervoor ontwikkelt ze producten en
diensten die aansluiten op de klantbehoeften.



De CRM strategie
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Product Leadership

B De Basis: Energie Proposities
= Zekerheid (Vaste Prijs Producten)
» Duurzaamheid (Natuur-, Groenstroom)
» Prijs (Budget, Actieprijs)
= Gemak (Energie)

B Energie in & rondom de woning
* HR Ketels
= Zonnepanelen
= |solatie
» Energie besparende producten

B Gepersonaliseerde & Combi Proposities

B Aanvullende diensten & Advies
= Selfservice, Telefonische & fysieke service
* Enegie advies
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Al | B krijgt Nobelprijs

voor de Literatuur

Wat er ookwerandert, de prijs wan

elektriciteit blijtt tot wijT jaar hetzelfde.
Met Huon YastePrijsstroam.

U hoeft ze pas te betalen
alsze hun geld hebben opgebracht.

33 naar Wi w.nuoan.nl




Operational Excellence

B Klantproces gerichte organisatie
(Keten besturing)

® ‘In 1x keer goed’ (Lean Methodiek)

B Management & medewerker betrokkenheid
B Verschillende Service kanalen

B Klant advisering

B |T Landschap
= 1 klantbeeld
= Datakwaliteit
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Customer Focused

B Dynamische Segmentatie Churn Index

1200

1000 H

800 -

Segme 600 |
y 400 |

200 -

klantwaarde

klantbehoefte 0 ‘ ‘ ‘ :
2003 2004 2005 2006 2007

Segme
z

Cross & Upsell Index
180

B ‘Moments of truth’ (EDM) o

120
100 -
80
60
40
20 -

2003 2004 2005 2006 2007

- RN

8




Aangename aanbiedingen

Woor alsu gt werhubmn,

| welkom |

Mogen we u binnenkort weer welkom heten?

Geachte heer, mevrounw,

Enige tijd geleden beslootu om geen elekiriciteit ensof gasmeer af te nemen bij Nuon. Dat virden we
vanzelfsprekend erg jammer. Maar we geven u graag een goede mden om tensg te komen:

€ 54 Welkom-Terug-Korting op de levering van elektriciteit en gas

Als unu kisst voor een jaarcontract voor elekiriciteit en gas van Muon, bieden wij v een aant rekkelijke korting.
Bij gemiddeld verbruik* bedraagt deze korting momentes] € 54 per jsar ten opzichie van de Nuon
standaardleveringsprijzen. Deze korting kanboger of lager uitvallen afhankelijk wan uw werkelijke verbruik.

Terughomenbii Nuon i eenvoudig. U hoeft allenbet antwoordformulierin te wallen, te ondertekenen en
terug te sturen.

Smuur bet antwoordformulier liefit vandaag nog terug. Ook als uw huidige contract nog een paar maanden
doorloopt. Ons Welkom-Terug-Aanbod geldt namelijk alleen als u weor 31 januan zoo7 reageert.

Metvriendelijke groet,
NV, Nuon Energie

Bart Hofker
Commermnies] Directaur
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ReS U Itate n Hoog Waarde Klanten

40%
35% -
30% -
25% -
20% -
15% +
10% +

5% -

0%

2005 2006 2007
loyaliteit Ontwikkeling Klant Tevredenheid

100 - 100

90 - 90 H —
80 - 80 1

70 - 70 /

60 - 60

50 50 -

40 | 40

30 + 30 -

20 20

10 10 A

0 0
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2002 2003 2004 2005 2006 2007

- NG

10



