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Wprowadzenie

Dynamiczny rozw0j technologii oraz postepujaca
transformacja sektora energetycznego wymusza
zmiane sposobu komunikacji pomiedzy ustugodawca
a Klientami. Zmiana podejscia do Klientow podyk-
towana jest postepujaca cyfryzacjg, coraz wiekszg
roznorodnoscig oczekiwan Klientdw oraz zwiekszajaca
sie Swiadomoscig dotyczacg ustug energetycznych.
Wymaga to od dostawcow bardziej elastycznego
podejscia. Konsumenci firm energetycznych staja sie
coraz bardziej Swiadomymi oraz wymagajacymi Klien-
tami. Przeksztatcajac swoje dotychczasowe postawy
z pasywnego uczestnika rynku staja sie jego aktywnym
graczem. Zachodzace zmiany i regulacje prawne w sek-
torze energetycznym daty konsumentowi mozliwosc
wyrazania swoich opinii, ktére maja wptyw na dalsze
decyzje firmy. Takie dziatanie Swiadczy o tym, iz dialog
z Klientami-partnerami bedzie odgrywat znaczacg role
w kontekscie waznych zmian i inwestycji prowadzonych
przez przedsiebiorstwa. Dodatkowo, Swiadomy Klient
bedzie oczekiwat profesjonalnej obstugi, niezawodno-
Sci dostaw oraz odpowiedzialnej postawy firmy wobec
Srodowiska i klimatu.

W dobie wszechobecnego Internetu, urzgdzen mobilnych
oraz postepujacych zmian demograficznych, wspotpraca
z Klientem bedzie rozwijac sie  w najwygodniejszy
dla niego sposob. Najczesciej beda to platformy
internetowe oraz komunikacja mobilna, a zdalny dostep
do posiadanych ustug stanie sie standardem. Projekty
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badawczo-rozwojowe prowadzone w Portfelu 1: Klient
i jego potrzeby koncentrujg sie na wypracowaniu
nowych rozwigzan w zakresie lepszego rozumienia
potrzeb Klientow poprzez ich witasciwa segmentacje
i identyfikacje oraz formutowanie nowej oferty
dostosowanej do rosngcych oczekiwan Klientow
i ich zindywidualizowanej obstugi. Analiza potrzeb
Klientow oraz doskonalenie podejscia do obstugi
skoncentrowane s3g obecnie na poprawie efektywnosci
wspotpracy systemow informatycznych wspierajacych
obstuge Klienta. Prowadzone prace stanowig podstawe
do wdrazania innowacyjnych rozwigzan |IT, takich
jak aplikacje mobilne czy programy wykonujace
czynnosSci w zastepstwie cztowieka. Podazajac za
rozwojem technologicznym stawiamy na rozwogj
narzedzi wspierajacych obstuge Klienta, rozwigzan,
ktore wykorzystujg uczenie maszynowe (machine
learning), sztuczng inteligencje (Artificial Intelligence
— Al) czy tez technologie blockchain. Uzycie botéw
w kanatach komunikacji czy wdrozenie automatyzagji
z wykorzystaniem robotéw (RPA - Robotic Process
Automation) powigzane sg z szybkim dostosowaniem
firmy do zmieniajgcego sie otoczenia rynkowego.

Rosnace wymagania klientow determinujg koniecznosc
nieustannych zmian, szerokiego spojrzenia na
oczekiwania Klientow oraz stosowania metodyki
angazowania Klienta w procesy przygotowania ofert
i kompleksowych rozwigzan komplementarnych.



Gdzie jesteSmy?

Grupa TAURON, ze wzgledu na skale oraz profil dziata-
nia, ma istotny wptyw na otoczenie rynkowe, naturalne
i spoteczne. Zrownowazony rozw0j obejmuje caty tra-
dycyjny fancuch wartosci dziatalnosci biznesowej — od
pozyskiwania wegla w kopalniach, przez wytwarzanie
energii i ciepta, az po jej dystrybucje, sprzedaz i obstuge
Klienta. Ostatnie elementy tancucha — sprzedaz i obstu-
ga Klienta — sg kluczowymi punktami styku catej Grupy
z Klientami. Aby moc obstuzyc okoto 5,5 min Klientow
w sposob skuteczny i profesjonalny, przeksztatcamy
tradycyjna oferte produktowa oraz ustugowa, dodajac
rozwigzania w zakresie m.in. fotowoltaiki, ubezpieczen,
urzadzen specjalistycznych, czy tez ustug okoto specja-
listycznych. Prowadzimy starania o budowe narzedzia
przyczyniajacego sie do zaktywizowania naszych kon-
sumentow, aby mogli na biezaco przekazywac wszelkie
uwagi i sugestie.

Dzieki zdobywanemu doSwiadczeniu zwigzanemu
z elektromobilnoscig, przytaczamy do sieci stacje
tadowania i rozwijamy projekt, majacy na celu
testowanie  floty samochodow  elektrycznych
i infrastruktury do tadowania. Zwiekszane s3 takze
kompetencje stuzace rozwijaniu produktow w zakresie
inteligentnychdomoéw(smarthome)orazinteligentnych
miast (smart city). Jedna z najistotniejszych inicjatyw

prowadzonych obecnie w Grupie TAURON jest
wielokanatowy program skupiajacy sie na wdrozeniu
licznych rozwigzan IT w obstudze i sprzedazy (w tym
m.in. Marketing Automation, eSerwis, eMobillity,
Aplikacja mobilna mTAURON, omnichannel), ktéry
bedzie wkrotce dostepny dla naszych Klientow.
W ramach prac badawczo-rozwojowych realizowany
jest projekt MOBISTYLE, ktorego celem jest
lepsze zrozumienie zachowan Klienta zwigzanych
z zarzadzaniem zuzyciem energii w gospodarstwie
domowym. W ramach projektu Grupa TAURON
pracuje z partnerami europejskimi nad aplikacja
zwiekszajgca ~ zaangazowanie  klientow  oraz
wykorzystaniem rozwigzan smart home. Wszystko
to ma stuzyc zwiekszeniu interakgji z Klientem i jego
zmotywowaniu do racjonalnego korzystania z mediow
energetycznych.

Grupa TAURON chce by¢ dostawca pierwszego wyboru
z kompleksowa i elastyczng oferta, przy jednoczesnym
zapewnieniu jak najlepszej obstugi. Dzieki zwiekszeniu
naktadow finansowych na dziatalnos¢ badawczo-
-rozwojowg, mamy realne szanse na wdrozenie
rozwigzan i ofert odpowiadajacych na dynamicznie
zmieniajace sie rzeczywistosc rynkowa, technologiczng
i spoteczna.

Portfel: Klient i jego potrzeby | 5



6

Zakres portfela

Portfel ,Klientijego potrzeby” koncentruje sie na stwo-
rzeniu nowych strumieni przychodow opierajacych sie
na innowacyjnych rrozwiazaniach odpowiadajacych na
potrzeby naszych Klientow. Miedzy innymi w zakresie
tworzenia nowoczesnej i elastycznej oferty. Wspotpraca
z okoto 5,5 min Klientéow daje nam mozliwosc lepszego
poznania ich potrzeb i zaproszenia do wspottworzenia
ofert na bazie produktéw i ustug energetycznych oraz
pozaenergetycznych. Umozliwia to Grupie Tauron roz-
wijanie dodatkowych Swiadczen (tzw. up-selling) oraz
oferowanie produktow powigzanych (cross-selling).

Baza Klientow Grupy TAURON jest niezwykle
roznorodna ze wzgledu na wiek, miejsce zamieszkania,
czy styl zycia. W przypadku Klientéw biznesowych,
roznorodnosSc ta wynika z takich elementow jak styl
zarzadzania firmg, struktura organizacyjna biznesu,
a takze to, do jakiej branzy, nalezy Klient. Aby madc
dotrzeC ze spersonalizowang oferta do kazdego
segmentu Klientow, skupiamy uwage na narzedziach
analitycznych  pozwalajacych  poszerzyé  wiedze
o kliencie — zaréwno obecnym, jak i przysztym. Przy
wykorzystaniu autorskiej metodyki wspottworzenia
ofert z Klientami czy poprzez pilotazowe testowanie
nowych rozwigzan (Living Lab), mozemy skutecznie
identyfikowac potrzeby Klientdw, a wykorzystanie
do analizy pozyskanych danych (Big Data) pozwoli
podejmowac trafne decyzje biznesowe.

Zakres dziatan badawczo-rozwojowych odnosi sie do

przygotowywania rozwigzan wspierajgcych budowanie
zaangazowania Klienta oraz opracowania skutecznych
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narzedzi komunikacji i obstugi Klienta on-line przy
wykorzystaniu nowych technologii, m.in. Al, machine
learning, analityka gtosu iobrazu, RPA, blockhain.

Celami prac sg usprawnienie komunikacji w kanatach
dotychczas stosowanych w kontakcie z Klientem
oraz rozwdj nowych oczekiwanych przez Klientow.
TAURON chce Swiadomie zarzadza¢ doSwiadczeniem
Klienta, ktore ma miejsce na kazdym etapie kontaktu
z firma. Ambicja Grupy jest wdrozenie rozwigzan
wielokanatowosci (omnichannel), ktére bedg intuicyjne
dla Klienta i niskokosztowe dla organizacji. Dzieki
powyzszym instrumentom, Grupa TAURON ma
mozliwos¢ budowania cyfrowego doSwiadczenia swoich
Klientow, uwzgledniajac obecnie panujace trendy.

Trafne prognozowanie i przewidywanie przysztych
wydarzen na rynku to jeden z najwazniejszych elemen-
tow umozliwiajacych rozwaoj nowoczesnej i elastycznej
oferty oraz nowych strumieni biznesowych. Grupa
TAURON chce byc firmg, ktéra na podstawie zgroma-
dzonych danych oraz nowoczesnych metod analiz ryn-
ku opracuje odpowiednie scenariusze rozwoju nowych
biznesdw oraz ofert opartych o najnowsze technologie,
m.in. w zakresie taniego ogrzewania, niezaleznosci
energetycznej, inteligentnego domu i miasta. Te czyn-
niki, w potaczeniu z nowoczesnymi narzedziami marke-
tingowymi, takimi jak inteligentne aplikacje w portalach
spotecznosciowych czy automatyzacja marketingy,
pozwolg jeszcze bardziej spersonalizowac oferte dla
poszczegolnych mikrosegmentow Klientow i szybko
reagowac na zmieniajgce sie trendy.



Zakres portfela wyznaczajq trzy cele rozwojowe:
|.  Poszerzenie wiedzy o kliencie i jego potrzebach
ll. Dostosowanie narzedzi, metod angazowania i kanatdw obstugi Klienta do jego potrzeb

lll. Elastyczna i inteligentna oferta przysztosci

KAZDY CEL ROZWOJOWY PODZIELONY ZOSTAt NA CHARAKTERYSTYCZNE DLA SIEBIE OBSZARY BADAWCZE

Poszerzenie wiedzy o kliencie Dostosowanie narzedzi,
i jego potrzebach metod angazowania i kanatéw
obstugi Klienta do jego potrzeb

Nowe Zrodta i rodzaje QB1 0OB1 Cyfryzacjanarzedzi
danych o Klientach oraz kanatow sprzedazy
i rynku oraz ich analiza i obstugi Klienta

Narzedzia do elastycznego QB2 OB2 Narzedzia budowania
i zwinnego budowania relacji z Klientem-partnerem

| SRy ) e dopasowane do jego potrzeb
rozwoju oferty w przysztosci

Monetyzacja i wizualizacja Angazowanie Klienta

danych o Klientach i rynku w proces budowania :
i rozwoju oferty oraz obstugi

przez Grupe TAURON

Portfel 1:
Klient i jego potrzeby

Oferta produktowa
energetyki przysztosci

Nowe modele biznesowe
Elastyczna | inteligentna w dziatalnosci Grupy TAURON

oferta przysztosci Innowacje w marketingu
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Cel Rozwojowy |

Poszerzenie wiedzy o kliencie i jego potrzebach

WYZWANIA SZANSE AMBICJE

Niska interakcja Klientow z do-
stawca energii i ciepta.

Zasady kontaktu z Klientem wa-
runkowane nowymi zasadami
RODO, ktore zmieniaja dotych-
czasowe podejscie.

Rosnace oczekiwania Klienta
w zakresie jakosci i perso-
nalizacji dostarczanych pro-
duktow i ustug oraz metod
komunikacji stymulowane
przez przedstawicieli in-

nych sektorow (finansowego,
czy telekomunikacyjnego).

Stopniowe uwalnianie rynku
energii elektrycznej.
Wchodzenie w sektor ener-
getyczny firm z innych branz
posiadajacych petniejszg wiedze
o kliencie, dziatajgcych bardziej
elastycznie oraz szybko podej-
mujacych decyzje.

Niechec Klientdéw do dzielenia
sie informacjami o sobie, a co
za tym idzie do udostepnia-
nia danych.

Stworzenie zaplecza analitycz-
nego do utatwienia procesu
decyzyjnego, przyspieszenie
pracy nad nowymi produktami
oraz umozliwienie ich szybkich
pilotazy/testow ze zbieraniem
wnioskow.

» Dynamiczny rozwoj metodyk i technologii anali-

tycznych, predykcyjnych i samouczacych.
Rosngca gotowosc Klientow do wyrazania
opinii w zamian za skuteczng personaliza-

Cje podejscia.

Rosnaca Swiadomosc Klientow w zakresie efek-
tywnosci energetycznej.

Gotowo5¢ Klientow biznesowych do udziatu we
wspolnych projektach w zakresie nowych, inno-
wacyjnych produktow.

Gotowo5¢ Klientow biznesowych do udzia-

tu w pilotazowej sprzedazy innowacyj-

nych produktow.

Rosngca Swiadomos¢ ekologiczna i chec popra-
wy jakosci powietrza sprzyjajaca elektryfikacji

i rozwojowi ciepta sieciowego.

Wysoka sktonnosc Klientow do wyrazania opi-
nii, oceniania, polecen.

Rozw0j rozwigzan smart home, wspierajacych
zbieranie danych i bez ingerencyjne poszerzanie
wiedzy o Klientach.

Skalowanie produktow biznesowych - nauka na
duzym biznesie i automatyzacja umozliwiaja-
ce przetozenie rozwigzan na szeroka skale np.
w MSP.

Skalowanie produktéw przeznaczonych dla MSP
— implementacja/dostosowanie do Klientow

z wyzszym wolumenem, podobnym profi-

lem produkgji.

Wdrozenie regulacji kreujgcych mozli-

wo5¢ powstania nowych produktow i ustug
przedsiebiorstw energetycznych (np. ustaw

o elektromobilnosci).

= Grupa TAURON po-

siada najpetniejsza
wiedze o kliencie,
dzieki ktorej tworzy
produkty pozadane
na rynku i w spo-
sob najefektywniej-
szy dociera z nimi
do Klientow.

Grupa TAURON lide-
rem w prowadzeniu
systemowej analizy
Big Data o Klientach
i rynku na potrzeby
predykcji trendow,
budowania oferty

i jej dostosowania do
potrzeb Klientow.

Grupa TAURON

w sposob syste-
mowy i zwinny
wspottworzy oferty
we wspotpracy

z Klientami.
Zbudowanie spo-
tecznosci lojalnych
Klientow, aktyw-
nych uczestnikow

i ambasadorow
marki oraz wdraza-
nych rozwigzan.
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OBSZAR BADAWCZY 1
Nowe zrodta i rodzaje danych o Klientach i rynku oraz ich analiza

©.

Wdrozenie modeli analitycznych opartych na sztucznej
inteligencji oraz zbudowanie kompleksowego wachlarza
cyfrowych zrédet informacji i danych o Kliencie
w celu zwiekszenia satysfakgcji Klienta oraz poprawy
efektywnosci procesow sprzedazowych i obstugowych

==l opis

Potrzeby Klienta beda wywieraC coraz wiekszy
wptyw na rynek, tworzac nowe mozliwosci rozwoju
biznesowego. Grupa TAURON stoi przed zadaniem
poszukiwania zarowno nowych zrédet danych o nim
i jego oczekiwaniach, jak i metod analitycznych, ktore
przeksztatca dane w wartoSciowa wiedze pod
wzgledem biznesowym. Sektor energetyczny bedzie
rozwijac cyfrowe rozwigzania komunikacyjne, ktore
sa skutecznym zrodtem wiedzy o kliencie. Media
spotecznosSciowe pozwalaja na dotarcie do Klientow
majacych  roznorodne  oczekiwania. Technologie
mobilne natomiast, umozliwiaja podejmowanie
szybkich zmian i w sposab elastyczny podejs¢ zarowno
do konsumenta indywidualnego jak i biznesowego czy
publicznego. Obecny postep technologii w zakresie

Internetu Rzeczy (loT) i rozwijanie tych rozwigzan
przez firmy energetyczne pozwoli na doskonalenie
wykorzystania zastosowan w obszarze inteligentnego
domu (smart home) oraz miast (smart city). Razem
z inteligentnymi licznikami daje to szanse na
zautomatyzowane i systemowe dostarczanie wiedzy
o Kliencie. Niezmiernie wazne jest wdrozenie modeli
analitycznych opartych o sztuczna inteligencje oraz
budowa narzedzi analitycznych bazujgcych na duzych
zbiorach danych. Zwiegkszy to satysfakcje Klienta
z dostarczanych ustug oraz wptynie na efektywnosc
procesow obstugowych i sprzedazowych. Grupa
TAURON traktuje dane (Big Data) jako wazne aktywa
biznesowe, ktorych skuteczniejsze wykorzystanie
moze stanowic o przewadze konkurencyjnej Grupy.
Wdrozenie zaawansowanych mechanizmow z zakresu
analityki Big Data utatwi firmie lepsze zrozumienie
potrzeb i preferencji Klientow oraz uzyskanie nowej
perspektywy biznesowej, ktdora z kolei pozwoli inaczej
myslec o rozwoju biznesu. Odpowiednie zarzadzanie
pozyskanymi danymi umozliwi lepsza analize portfela
Klientdw, ich szczegbtowa segmentacje i wesprze
proces podejmowania decyzji biznesowych dotyczacych
rozwoju nowej oferty w czasie rzeczywistym. Dane
oraz Swiadome zarzadzanie wiedzg, ktdra z nich ptynie,
to przewaga konkurencyjna, ktéra pozwala tworzyc
wnioski w czasie rzeczywistym, opierajac sie na
zachodzacych obecnie procesach rynkowych.
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lul GDZIE JESTESMY?

Zrdznicowane narzedzia udostepniane Klientom stano-
wig istotne zradto wiedzy. Obecnie Grupa TAURON dys-
ponuje szeregiem zrodet wiedzy o Klientach, ich potrze-
bach i oczekiwaniach, jednak posiadane informacje nie
sg analizowane w sposob systemowy. Waznym zrédtem
informacji sg systemy pomiarowe (np. zaawansowany
system pomiarowy AMI) i rozliczeniowe, dzieki ktorym
Grupa TAURON moze dokonac odpowiedniej segmentagji
W oparciu m.in. o zuzycie energii, reprezentowang branze
i inne dane podstawowe. Jest to szczegodlnie istotne
zarowno dla Klientow indywidualnych jak i Klientow
biznesowych.

Warto zaznaczy¢, ze Grupa TAURON przywiazuje wielka
wage do kwestii zwigzanych z bezpieczenstwem
danych Klientow. Dlatego dzieki wprowadzonym
i udoskonalonym systemom oraz procedurom
dane Klientow sa odpowiednio zabezpieczone.
Kanaty kontaktu w mediach spotecznoSciowych czy

platforma eBOK stanowig istotne zrodto pozyskania
wiedzy o potrzebach Klientdw i otwieraja mozliwosci
doskonalenia, a w przysztosci personalizowania
procesow sprzedazowych i obstugowych.

Za przyktad moze postuzyc projekt AMIplus Wroctaw,
ktory daje mozliwoS¢ testowania inteligentnych
licznikdw na grupie ok. 330 tys. Klientow. Projekt ten
jest flagowym przedsiewzieciem w zakresie budowania
kompetencji w obszarze inteligentnych licznikow
(smart metering) oraz inteligentnych domoéw (smart
home). Dzieki AMIplus istnieje mozliwosc zdalnego
odczytu zuzycia energii elektrycznej. Zdobyte dane
udostepniane sg rowniez Klientom poprzez aplikacje
e-licznik. Wyznaczyto to kierunek do uruchomienia
kolejnego projektu — MOBISTYLE.  Projekt dzieki
atrakcyjnie zaprezentowanych informacjach o zuzyciu
energii elektrycznej, ciepta, chtodu i jakosci Srodowiska
wewnetrznego, ma zacheca¢ do optymalizacji
wykorzystania  energii,  poprawy  efektywnosci
energetycznej i ochrony zdrowia.

OCZEKIWANY REZULTAT

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Rozw0j narzedzi analitycznych na
potrzeby analizy duzych zbiorow
danych, w celu budowy wielowy-
miarowych profili Klienta, zwiek-
szenia skutecznosci przygotowania
spersonalizowanej oferty oraz
zwiekszania zaangazowania Klienta.

bezpieczenstwa

przechowywanych informagji.

Rozwdj nowych zastosowan
analityki Big Data i business
intelligence na potrzeby
prognozowania popytu

i ksztattowania oferty dla
kluczowych (okreslonych

w strategii) segmentow Klientow.
Wdrozenie mechanizmow

Nowe dane systemowo wtgczone
w analityke wykorzystujgca mecha-
nizmy sztucznej inteligendji, seg-
mentacji i wyszukiwania wzorcow.
Decyzje w obszarze wczesniej
opracowanych scenariuszy rozwoju
Grupy TAURON oparte m.in. 0 wy-
niki analiz (np. rozwoj monetyzacji,
poszerzanie oferty produktowej,
wykluczenie produktow z oferty

ze wzgledu na przewidywanga

zbyt niska rentownosc itp.)

WYBRANE INICJATYWY

10

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Utworzenie koncepcji bezpiecznego
magazynu informacji/danych (data
lake) na potrzeby gromadzenia
wszelkich danych dostepnych
obecnie w catej Grupie TAURON,
jak rowniez danych ze zrodet
zewnetrznych umozliwiajacych
rozwoj nowej spersonalizowanej
oferty i standardow obstugi Klienta.
Wstepna analiza uzytecznosci

danych oraz mozliwosci ich korelacji.

Opracowanie mechanizmu zarza-
dzania cyklem zycia, aktualizacji

i szybkiego dostepu do przecho-
wywanych danych, zarzadzania ich
jakoscig i uzytecznoscia. Wdrozenie
magazynu danych (data lake) we
wszystkich zrodtach danych dostep-
nych w Grupie TAURON oraz zasila-
nie go bazami danych zewnetrznych
(np. geograficznych, demograficz-
nych, meteorologicznych itp.).

Stworzenie naktadki wizualizacyjnej
(BI) dla analitykéw danych oraz
biznesu pozwalajacej na szybki
dostep do danych oraz fatwe
tworzenie raportow z r6znego
rodzaju zidentyfikowanych korelagji.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Zbudowanie spdjnego systemu
zarzadzania wiedza o preferencjach
i oczekiwaniach wszystkich
segmentow Klientow. Struktura
oparta na danych i wnioskach

z badan z r6znych punktéw styku

z Klientem umozliwiajgca rowniez
identyfikacje wewnetrznych
ekspertow Grupy TAURON dla
kazdej z danych kategorii wiedzy.

Zapewnienie zautomatyzowane;j
metody aktualizacji wiedzy

o preferencjach i oczekiwaniach
Klienta bedacej impulsem

do wdrazania zmian

w ofercie i procesach obstugi.
Wdrozenie alertow dla
wewnetrznych ekspertow.

Petne wdrozenie dynamicznego 2
podejscia do wprowadzanych zmian

w procesach obstugi i kreowania
nowych ofert. Wykorzystanie

wiedzy o preferencjach Klienta
uzyskiwanej na bazie rzeczywistych
danych i procesow testowania.

Opracowanie koncepcji analizy

i przetwarzania duzych zbiorow
danych Grupy TAURON wraz

z mechanizmami wykrywajgcymi
zroznicowane korelacje i trendy
oparte na algorytmach sztucznej
inteligencji (Al) na rzecz
doskonalenia oferty produktowej,
marketingu i procesow obstugi.

Opracowanie prototypu
mechanizmu przetwarzania

danych w oparciu o algorytmy Al.
Opracowanie metodyki i narzedzi do
automatycznej ewaluacji wynikow
analiz na duzych zbiorach danych.

Wdrozenie mechanizmu 3
przetwarzania danych i analityki

Big Data na wszystkich zrodtach

danych oraz zwrotne zastosowanie
wynikow tych analiz do biezacej
optymalizacji procesow

sprzedazy i obstugi Klienta.

Opracowanie nowego modelu
segmentacji Klientow okreslajacego
wartosc aktualng i szacowanie
wartosci Klienta w czasie,

z uwzglednieniem nowych
atrybutéw (socjologicznych,
demograficznych, behawioralnych,
ekonomicznych, technologicznych,
biznesowych, branzowych)
umozliwiajacych przygotowywanie
spersonalizowanych ofert

i metod obstugi.

Opracowanie i wdrozenie
mikrosegmentacji Klientow na
potrzeby kreowania nowych ofert
dedykowanych do poszczegblnych
grup Klientdow oraz zwiekszanie
elastycznosci konstruowania ofert.

Petna integracja segmentagji 4
i mikrosegmentacji

z systemami wsparcia procesow
obstugi i sprzedazy.

Opracowanie autorskiej

metodyki badawczej wraz

z narzedziami w celu stworzenia
modeli zachowan Klientow ze
wszystkich segmentow (w tym
identyfikacja zmiennych w analizach
trendow Klientow masowych,
biznesowych i JST - Jednostek
Samorzadu Terytorialnego).

Automatyzacja procesu predykdji
przysztych zachowan i wyborow
Klienta na bazie algorytmow Al.
Pilotaz nowej metodyki badawczej
w praktyce na wybranej grupie
Klientow m.in. w ,living lab’,
panelach eksperckich, kanatach
spotecznosciowych, metodach
badania opinii i tradycyjnych
punktach obstugi Klienta (POK).

Petne wdrozenie modeli 5
przewidujacych wybory Klientow,
stworzonych na podstawie

ich zbudowanego profilu
preskrypcyjnego i behawioralnego.
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OBSZAR BADAWCZY 2

Narzedzia do elastycznego i zwinnego budowania scenariuszy na rzecz rozwoju

oferty w przysztosci

©.

Wdrozenie systemu wsparcia decyzji biznesowych
dotyczacych kreowania ofert i wspotpracy z Klientem
opartego o wykorzystanie wnioskow z procesu
planowania scenariuszowego.

=1l opis

Zmieniajace sie trendy i szybki postep technologiczny
powodujg, ze firmy, ktdre chca utrzymac swoja pozycje
na rynku, musza nieustannie za tymi zmianami podgzac.
Ponadto, dla poprawy konkurencyjnosci, kluczowa jest
szybkosc podejmowania decyzji. Deregulacja, globali-
zacja, zacieranie sie granic branzowych powoduja, ze
otoczenie wiekszosci firm stato sie tak ztozone i dyna-
miczne, ze trudno zrozumiec logike zachodzacych w nim
zmian. Wptyw mikrootoczenia firmy oraz nieustannie
pojawiajace sie nowe podmioty, ktére z réznorodnym
know-how wchodza w branze energetyczng, powoduja,
ze coraz trudniej jest podejmowac strategiczne decyzje
biznesowe w zakresie rozwoju biznesu i portfolio pro-
duktow i ustug.

Technologie, zachowania Klientow, platformy cyfrowe,
nacisk na bezpieczenstwo energetyczne, czynniki
ekonomiczne i polityka klimatyczna ulegajg ciggtym
zmianom. W tak ztozonej rzeczywistoSci spotki
musza nadal mie¢ zdolnos¢ podejmowania wyborow
strategicznych i tworzenia wykonalnych planow
awaryjnych w scenariuszach zaréwno biznesowych,
jak i produktowych, czy procesowych. Scenariusze
te pozwalajg na elastyczne reagowanie na zmiany.
Dlatego tez bardzo waznym staje sie zidentyfikowanie
i przetestowanie metodyki analiz rynkowych oraz
wdrozenie centrum analiz rynkowych wraz z ich
integracja z wewnetrznymi procesami rozwoju biznesu,
rozwoju produktow i zarzgdzania innowacjami.

Metody scenariuszowe pomagajg przewidzieC zakres
mozliwych zdarzen, wyartykutowac preferowane
wizje przysztosci i wykorzystac wnioski powstate
podczas procesu tworzenia scenariusza w formalnym

12 | Portfel: Klient i jego potrzeby

procesie decyzyjnym. Prowadzi to do podejmowania
wtasciwych decyzji dotyczacych kierunkow rozwoju
oferty. Dzieki mozliwosci testowania nowych
rozwigzan i przewidywania mozliwych skutkow firma
moze dowiedziecC sie, w jakim obszarze powinna stac
sie bardziej elastyczna. Zespoty rozwoju produktow,
nowych biznesoéw oraz marketingu zasilone wnioskami
zanalizbeda mogty zwiekszac przewage konkurencyjna
i odpornosc na zmiany rynkowe, co umozliwia wieksza
elastycznos¢ w budowaniu oferty.

GDZIE JESTESMY?

Obecnej Grupa TAURON ma rozproszone kompetencje
w zakresie analizy trenddw rozwoju produktow
i ustug dla klienta, dziatan/ofert konkurentéw na
rynku elektroenergetycznym oraz potrzeb klienta
detalicznego i biznesowego. Prowadzone s3 one
przede wszystkim w Obszarze Sprzedazy i — co do
zasady - obejmujg krotka perspektywe (sytuacja
biezaca, trendy 1-2-letnie) oraz dotycza bezposSredniej
konkurencji na rynku. Analiza zachowan i potrzeb
klientow oraz produktow i ustug na rynku, obejmujaca
dalszg perspektywe czasowg (kilkuletnig), rynki
zagraniczne oraz analiza wychodzaca poza branze
elektroenergetyczng, wykonywana jest sporadycznie
i ma charakter pogladowy. Poszczegdlne Obszary, takie
jak zarzadzanie ryzykiem, compliance, zarzadzanie
strategiczne, regulacje czy analizy biznesowe rynkuy,
maja wspieraC podejmowanie decyzji biznesowych
istotnych dla catego tancucha wartosci Grupy TAURON.
Z uwagi na przyjete do realizacji cele strategiczne,
Grupa powinna wzmocnic strone analityczng obszarow
klienta i obstugi klienta, trendow rozwoju produktow
oraz planéw strategicznych konkurentow zaréwno
bezposrednich, jak i potencjalnych. Istotna staje
sie wiedza dotyczaca kierunkdow zmian w sektorze
pozaenergetycznym w celu wykorzystania naszej
przewagi konkurencyjnej, jaka jest znaczaca baza
klientow do budowania nowych zrodet przychodow.
Wynika to przede wszystkim z zacierajacych sie granic
pomiedzy branzami, niskich kosztow wejscia na rynek
sprzedazy energii elektrycznej i checi rozwoju poza
podstawowym biznesem.



OCZEKIWANY REZULTAT

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Zidentyfikowanie i przetestowanie
metodyki analiz rynkowych.

Ich ewaluacja na potrzeby
dostosowania do wymagan Grupy
TAURON w celu rozwoju nowych
produktow i modeli biznesowych.

Wdrozenie centrum analiz
rynkowych i integracja

z wewnetrznymi procesami rozwoju
biznesu w tym, rozwoju produktow
i zarzadzania innowacjami.

Grupa TAURON przygotowana

do radykalnych zmian na rynku
dzieki wdrozeniu zarzadzania
modelami biznesowymi w oparciu
0 autorskie rozwigzania business
analytics i stress testing.

WYBRANE INICJATYWY

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Opracowanie zatozen systemu mo-
nitorowania megatrendow, trendow
branzowych, nieciggtosci w tren-
dach jako elementow podejmowa-
nia decyzji w zakresie kreowania
ofert i wspotpracy z Klientami.

Dalsza rozbudowa systemu

i doskonalenie narzedzi predyk-
cyjnych. Wdrozenie mechanizmow
samouczacych sie na bazie danych
historycznych. Integracja z we-
wnetrznie funkcjonujacymi narze-
dziami i procesami lub ich efektyw-
ne usprawnienie w celu integracji.

Rozbudowa narzedzia o mozliwos¢ [
scoringu gatezi branzowych do
podejmowania strategicznych

decyzji biznesowych.

W celu zwiekszenia elastycznosci

w budowaniu oferty, opracowanie
metodyki i narzedzi do predykgji
scenariuszy biznesowych, umozli-
wiajacych realizacje stress testow,
analiz zwigzkow przyczynowo-skut-
kowych, czy zmian w trendach.

Poszerzenie metodyki o nowe
zrodfa i rodzaje danych (w tym
zrodta zewnetrzne) dostepne

z poziomu wdrozonych rozwigzan
Big Data w Grupie TAURON.

Zautomatyzowanie narzedzi 2
iich integracja z biezgca dziatal-

noscig rozwojowa i istniejgcymi
systemami wsparcia.

Opracowanie koncepcji wykorzy-
stania kanatow spotecznosciowych
do pozyskiwania nowych kategorii
danych o zachowaniach spotecz-
nosci i pojawiajacych sie trendach.

Wdrozenie metodyki i narzedzi

dla wybranej grupy kanatow
spotecznosciowych i algorytmow
wnioskowania na podstawie
korelacji z innymi zrodtami danych.

Wykorzystanie informacji 3
pozyskanych w kanatach spo-
tecznoSciowych, do zwiekszenia
skutecznosci procesdw rozwoju.
Integracja z istniejgcymi systemami
wsparcia decyzji biznesowych.

Opracowanie systemu badania ryn-
ku i sektorow bedacych w obszarze
zainteresowan Grupy TAURON

oraz identyfikacja zrodet danych na
potrzeby rozwoju nowych innowa-

cyjnych linii biznesowych i ofert.

Dalszy rozwoj systemu poprzez
implementacje samouczacych sie
algorytmow oraz integracja z syste-
mami Sledzenia trendow rynkowych
na potrzeby budowy nowej oferty.

Dalszy rozwoj systemu o gene- 4
rowanie predykcyjnych rekomen-

dacji dotyczacych rozpoznawania

szans rozwoju biznesu i oferty

w niszach rynkowych. Szukanie
biznesowych partnerstw itp.
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OBSZAR BADAWCZY 3

Monetyzacja i wizualizacja danych o Klientach i rynku

©.

Poprawa efektywnosci procesow sprzedazy i obstugi
dzieki bezpoSredniemu i posSredniemu spieniezeniu
posiadanych danych (monetyzacji) oraz wnioskéw z ich
analizy

=11 opis

Dane oraz wnioski pochodzace z analiz Big Data moga
miec olbrzymig wartosc rynkowa zarowno dla Grupy
TAURON, jak i naszych Klientow. Niezwykle istotne jest
zidentyfikowanie potencjatu monetyzacji posiadanych
danych. Poprawa wspotczynnikow sprzedazowych oraz
efektywnosci i jakoSci obstugi klienta we wszystkich
kanatach kontaktu bedzie wspierana przez nowe
modele analityczno-biznesowe, ktére moga stac sie

podstawg do budowania nowych Sciezek rozwoju firmy
i wzrostu jakosci obstugi klienta.

Whnioski z analityki moga miec zastosowanie m.in.
w procesie personalizacji oferty i metod obstugi, oraz
w optymalizacji procesow obstugi i w przewidywaniu
przysztych zdarzen czy trendow. Celem jest zwinne
przetozenie wnioskow i narzedzi analitycznych na
rozwigzania wspierajace sprzedaz, usprawniajace
obstuge oraz dostarczajace dodatkowg cenng wartosc
dla Klienta.

GDZIE JESTESMY?

Obecnie w Grupie TAURON przeprowadzane sg wybiorcze
analizy posiadanych informacji i danych o Klientach oraz
pozostatych sktadowych mikrootoczenia. Pozyskane
dane nie sg zagregowane, a uzyskane wnioski sg
relatywnie ogolne.

OCZEKIWANY REZULTAT

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Rozw0j narzedzi analitycznych
i predykeyjnych zwiekszajgcych
poziom sprzedazy , a takze rozwija-
jacych efektywnosc obstugi Klienta.

Rozwoj i wdrozenie kolejnych
narzedzi analitycznych

i predykeyjnych. Ich integracja
z CRM i procesami obstugi

Stworzenie kompleksowego zesta-
wu narzedzi do wsparcia sprzedazy
w oparciu o analize danych (dane
z Grupy i z zewnetrznych zrodet).

Klienta oraz sprzedazy.
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WYBRANE INICJATYWY

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Rozw0dj narzedzia do przewidywania Rozw0j narzedzia predykcji dla 1
zachowan Klientow (predykgji) wybranych 3. produktow i taryf Grupy
w zakresie adaptacji produktow TAURON. Integracja z systemami
i taryf w oparciu o analize danych. sprzedazy w celu osiggniecia

gotowosci do petnego wdrozenia.
Rozw0dj narzedzia i dashboardu Petna integracja narzedzia z CRM, Korelacja danych z danymi 2
zasilajgcego sprzedaz i obstuge rozwaj systemu o kolejne zrodta z urzadzen Klientéw bizne-
Klienta we wszystkich kanatach danych (np. GIS, meteo, sensory IoT). sowych z wykorzystaniem
kontaktu wynikami analiz informacji  Opracowanie algorytmow i metod opracowanych mechanizmow
z inteligentnych licznikow, analitycznych oraz ich pilotazowe wdro- i narzedzi bazodanowych, w celu
celem precyzyjnej segmentacji zenie na potrzeby lepszego poznania stworzenia systemu predykcyj-
(zardwno w obszarze gospodarstw  sposobow korzystania z energii, ciepta  nego stuzacego do wdrozenia
domowych jak i Klientow i innych wybranych mediow przez Klien-  kompleksowej oferty doradczej
biznesowych) oraz skuteczniejszego  tow (wzorce, korelacje, trendy) oraz dla Klientow (taryfy od G do C2).
dotarcia z nowa oferta do Klienta. prognozowania tych modeli w przy-

sztosci) na potrzeby budowania oferty

i zwiekszenia precyzji segmentagji.
Opracowanie koncepgji i modelu Rozwadj systemu przeciwdziatania 3
dla narzedzia analitycznego rezygnacjom z wykorzystaniem
przewidujgcego potencjalne gromadzonej analityki i informagji
rezygnacje Klientow z ustug zewnetrznych celem lepszej
Grupy TAURON we wszystkich identyfikacji wtasnych zagrozonych
segmentach (churn). odejsciem Klientéw oraz potencjalnych

Klientow do ekspansji. Opracowanie

integracji z CRM oraz innymi

systemami obstugi Klienta.
Opracowanie systemu analizuja- Rozwadj analityki systemu na 4

cego aktywnosci Klientow w wielu
kanatach (omnichannel) w oparciu

o algorytmy Al w celu oceny i popra-
wy doSwiadczen Klienta, personali-
zacji ofert oraz wzrostu sprzedazy.

potrzeby poszczegolnych segmentow
i mikrosegmentow, Klientow,
w celu personalizacji oferty.
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Cel Rozwojowy |l

Dostosowanie narzedzi, metod angazowania
| kanatow obstugi Klienta do jego potrzeb

WYZWANIA SZANSE AMBICJE

» Nowe regulacje dotyczace
ochrony danych osobowych
wptywajace na zasady

i mozliwosci kontaktu

z Klientami.

Rozw0j kanatow komunikacji

i standardow obstugi

Klienta w innych branzach
wyznaczajacych kierunek
zmian koniecznych do podjecia
w sektorze energetycznym.

Zmiana w kierunku istotnej

digitalizacji kontaktu z Klientem.

Rosnace oczekiwanie Klientow
dotyczace szybkosci realizacji
spraw, indywidualnego
podejscia i personalizacji oferty
oraz intuicyjnosci oferowanych
kanatow kontaktu.

Dynamiczny rozwoj technologii
cyfrowych dajacych szanse

na automatyzacje procesow
zaréwno po stronie

wewnetrznej jak i zewnetrznej.

Rosnaca popularnosc cyfrowych
rozwigzan w obstudze

Klienta, z ktorymi klienci

majg juz do czynienia daje
szanse Grupie TAURON na
skuteczniejszg adaptacje
proponowanych innowacji.

Rosngaca gotowosc
Klientow do dzielenia sie
uwagami i rekomendacjami
z dostawcami ustug.

Szybki rozwdj produktow
wykorzystujacych koncepcje
“sharing economy"” poprzez
dostep do aplikacji mobilnych.

» Grupa TAURON moze pochwali¢

sie najwyzszym wskaznikiem
pozytywnych rekomendacji
Klientow na publicznym profilu
spotecznosciowym lub aplikacji
mobilnej do obstugi Klienta.

Grupa TAURON w spos6b
systemowy i unikatowy

w sektorze energetycznym
angazuje Klientow w proces
doskonalenia i rozwijania oferty
oraz kanatow kontaktu.

Grupa TAURON zapewnia
intuicyjna, w petni cyfrowa

i efektywna obstuge Klienta
o wysokim standardzie,

w kazdym kanale kontaktu.

Grupa TAURON zaréwno na
poziomie sprzedazy jak i obstugi
Klienta buduje doSwiadczenie
Klienta w oparciu o analize
efektywnosci i opinii Klientow
gromadzonych i analizowanych
W czasie rzeczywistym.
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OBSZAR BADAWCZY 1

Cyfryzacja narzedzi oraz kanatow sprzedazy i obstugi Klienta

©.

Wdrozenie cyfrowych rozwigzan o najwyzszej jakosci
gwarantowanej kazdemu Klientowi Grupy TARON,
umozliwiajgcych  biznesowo  efektywna obstuge
i sprzedaz.

=1} opis

W dobie nastepujacych przemian w dostepnej nowo-
czesnej technologii ma miejsce przeksztatcenie postaw
Klienta tradycyjnego (analogowego) w Klienta cyfrowego.
Klient Cyfowy wykazuje coraz wieksza chec korzystania
z aplikacji mobilnych, rozwigzan z zakresu Internetu Rze-
czy (loT) i innych narzedzi cyfrowych. Ten trend wptywa
na zmiane sposobu podejmowania decyzji o zakupie
produktow i ustug, rowniez dotyczacych mediow. Grupa
TAURON planuje cyfryzacje procesow sprzedazy iobstugi
Klienta, co istotnie bedzie wptywato na zmiane podejscia
do budowania relacji z Klientem oraz na koniecznosc
zmian po stronie organizacji.

Przygotowane zostang rozwigzania z  zakresu
automatyzacji proceséw (RPA), sztucznej inteligencji
w kontekscie analityki obrazu i gtosu (Al), uczenia
maszynowego i inne. Zamiarem Grupy TAURON jest
wdrozenie petnej wielokanatowosci kontaktu Klienta
z firma oraz usprawnienie samoobstugi. Aby nie dopuscic

do odejsciaKlienta, Grupa TAURON zamierza wprowadzac
programy angazujace Klienta oraz wdrazac nowoczesne
rozwigzania w zakresie prezentacji i sprzedazy coraz
bardziej zaawansowanych ofert doradczych i ofert
powigzanych. Grupa TAURON docelowo chce byc w petni
cyfrowym dostawcg mediow i rozwigzan.

GDZIE JESTESMY?

Grupa TAURON aktualnie daje swoim Klientom mozliwos¢
kontaktu on-line poprzez strone internetowa, portale
spotecznosciowe, platforme eBOK, call center oraz
stacjonarne Punkty Obstugi Klienta (POK). Wszelkie formy
kontaktu z Klientem sa na biezaco optymalizowane,
by mozliwie najlepiej sie do niego dopasowac.
Wyzwaniem, z jakim obecnie mierzy sie Grupa TAURON,
jest podniesienie skutecznosci procesow w obstudze
i sprzedazy oraz przeniesienie ich do sfery cyfrowej.

Grupa realizuje prace nad zapewnieniem wysokiego
standardu obstugi Klienta w kanatach cyfrowych,
rozwija narzedzia sktadajace sie na wielokanatowosc
oraz doskonali rozwigzania w zakresie samoobstugi.
Dodatkowo, TAURON prowadzi szereg projektow, ktore
maja pozwoli¢ na w petni skuteczng transformacje do
obszaru cyfrowego poprzez wdrozenie nowoczesnych
systemow  rozliczeniowych, zarzadzania relacjami
z Klientem, aplikacji mobilnych oraz systemow wsparcia
sprzedazy i obstugi Klienta.
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OCZEKIWANY REZULTAT

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Wdrozenie narzedzi i systemow

IT wspierajacych cyfrowy kontakt

z Klientem, obstugujacych wszystkie
kanaty sprzedazy i obstugi Klienta
oraz umozliwiajgcych efektywne
zarzadzanie kontem Klienta.

Wykorzystanie w obstudze

i sprzedazy kompleksowych
informacji na temat Klienta i jego
preferencji jako kluczowy element
budowania relacji z Klientem

z uwzglednieniem bezpieczenstwa
danych i anonimowo5ci w sieci.

Automatyczne dostosowanie
narzedzi i technologii obstugi
Klienta do jego aktualnych
preferencji dzieki zaawansowanym
algorytmom sztucznej inteligencji.

WYBRANE INICJATYWY

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Analiza nowych metod
identyfikacji Klienta w kazdym
kanale kontaktu jako elementu
procesOw obstugi i sprzedazy
celem uproszczenia formalnosci
i poprawy jakosci obstugi.

Wdrozenie zgodnych z regulacjami
mechanizmow identyfikacji Klienta
do redukgji formalnosci i skrocenia
czasu w jednym kanale kontaktu.

Wprowadzenie narzedzi
pomiaru wptywu wdrozonych
mechanizmow na skutecznos¢
sprzedazy, zmniejszenie

czasu i kosztow obstugi.

Identyfikacja technologii
wykorzystujacych analize gtosu

i obrazu na potrzeby dalszego
wdrozenia w kanatach kontaktu

z Klientem (obstuga i sprzedaz) oraz
jako element produktow i ofert.

Wdrozenie rozwigzan bazujacych
na analityce gtosu i obrazu

w wybranych i uzasadnionych
biznesowo procesach w obstudze
i sprzedazy oraz na bazie Al

i uczenia maszynowego. Rozwoj
kompetencji w Grupie TAURON.

Pilotazowe wdrozenie oferty
uwzgledniajacej analityke
gtosu i obrazu w rozwigzaniach
oferowanych do domow,

biur i przestrzeni publicznych
Klientow Grupy TAURON.

Opracowanie koncepcji systemu
zarzadzania ruchem i monitoringiem
wizualnym w sieci stacjonarnej
sprzedazy i obstugi Klienta.

Wykonany audyt formalno-prawny
mechanizmow wideorejestragji.

Wykonanie pilotazowego wdrozenia.

Wdrozenie w petnej skali rozwigzan
systemu zarzadzania ruchem
i monitoringu wizualnego

Opracowanie systemu gromadzenia
informacji na temat zachowan
Klienta we wszystkich kanatach
kontaktu w celu zbudowania
modelu jego preferencji w zakresie
metod kontaktu z Grupg TAURON.

Wdrozenie rozwigzan w kanatch
obstugi i sprzedazy, dostosowujac
metody kontaktu do preferencji
Klienta, dziatajac w oparciu

0 mechanizmy samouczace sie i Al.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Opracowanie koncepcji wirtualnego,
cyfrowego POK z mozliwoscia
elastycznego dopasowania do
indywidualnych preferencji Klienta
masowego i biznesowego.

Wdrozenie zindywidualizowanego,
wirtualnego POK.

Wdrozenie mechanizmow
automatycznego dostosowania sie
POK i rekomendowanej oferty do
rejestrowanych na biezgco zmian
trendow i zachowan Klienta.

Opracowanie innowacyjnego
narzedzia opartego o rozwigzania
technologiczne i projektowe
stuzgce do adaptacji przestrzeni
POK (wystrgj, organizacja
wewnetrzna, technologie cyfrowe,
w tym powigzanie z e-commerce),
w celu maksymalizacji doSwiadczen
Klienta i poprawy efektywnosci
sprzedazy i obstugi.

Wdrozenie pilotazowego systemu

w trzech réznych lokalizacjach.
Dopracowanie mechanizmow
monitorowania i zbierania informagji
o0 zachowaniach Klientow w POK (np.
czas oczekiwania, pokonywane trasy,
badanie emocji na bazie algorytmow
analizy mimiki twarzy, itp).
Stworzenie zatozen do

integracji rozwigzan w POK

z widokiem 360 stopni.

Wdrozenie systemu we wszystkich 6
POK wraz z towarzyszacymi

systemami monitoringu zachowan
Klientow oraz integracja

z widokiem 360 stopni.

Rozwdj i wdrozenie systemu
informujacego w czasie
rzeczywistym o statusie spraw
Klienta w wybranym pakiecie ustug
oraz jego integracja z systemami
wsparcia obstugi, w tym z CRM

i dostepnymi kanatami kontaktu.

Petne wdrozenie mechanizmow
prezentowania informagji

.back office” dla Klientow

w kazdym kanale kontaktu.
Rozw0j systemu proaktywnego
informowania Klienta.

Wdrozenie mechanizmow o statusie
spraw Klienta we wszystkich
spotkach Grupy TAURON.

Opracowanie metodyki
gromadzenia danych i analizy
informacji o potrzebach Klientow
biznesowych oraz Jednostek
Samorzadu Terytorialnego (JST)
pod katem tworzenia nowych,
dedykowanych kanatow kontaktu
i narzedzi do obstugi ofertowej.

Stworzenie nowych, dedykowanych
kanatow kontaktu i narzedzi dla
wybranego Klienta biznesowego.
Opracowanie mechanizmow
badania rentownosci wdrazania
dedykowanych mechanizmow.

Dalszy rozwoj opracowywania 8
dedykowanych kanatow

kontaktu i narzedzi wsrod

grup Klientow biznesowych

i ST na bazie opracowanego

wczesniej business case.

Analiza istniejacych rozwigzan

kontaktu z Klientem pod katem
komunikacji z wykorzystaniem

mechanizmoéw omnichannel.

Implementacja mechanizmow
omnichannel dla wybranych, ziden-
tyfikowanych wczesniej procesow.

Dalszy rozwoj mechanizmow
omnichannel uwzgledniajacych
innowacyjne kanaty kontaktu
(gtosowe z rozpoznawaniem mowy,
wideo z analizg obrazu itp.).
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10

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Opracowanie metody i zatozen
narzedzia do automatycznego
badania efektywnosci procesow
biznesowych ze szczegdlnym
uwzglednieniem skutecznosci
obstugi Klienta w cyfrowych

i tradycyjnych kanatach kontaktu.

Wdrozenie systemu w procesach
biznesowych, ktore zostaty
zidentyfikowane jako wy-

magajace automatyzagji.

Dalsza rozbudowa systemu

o mechanizmy identyfikacji ryzyk,
waskich gardet i o algorytmy do
predykcji mozliwosci wystapienia
btedow i dysfunkgji w kanatach kon-
taktu i w procesach biznesowych.

Dalsza optymalizacja procesow
back-office wymagajacych
automatyzacji z zastosowaniem
mechanizmow samouczacych sie.

Rozwdj i wdrozenie systemu
monitorowania sposobow korzysta-
nia z wszystkich cyfrowych aplikacji
i stron internetowych Grupy
TAURON przez Klientdw w celu sta-
tej poprawy ergonomii, intuicyjnosci,
uktadu interfejsow uzytkownika
(UI/UX) jak rowniez zweryfikowania
przydatnosci i popularnosci
prezentowanych informacji.

Integracja systemu monitorowania
z systemem segmentagji Klienta
w celu dostarczenia dedykowanej,
personalizowanej informacji dla
konkretnego uzytkownika lub
segmentu (np. wieksza czcionka

i moduty dla ludzi starszych, lub
inny “look & feel” dla ludzi mtodych).
Rozbudowa mechanizmow
monitorowania o automatyczng
identyfikacje elementow nieefek-
tywnych pod katem UI/UX.

Dalsze zintegrowania systemu

z systemami monitorowania
sprzedazy, celem sugerowania
zmian wptywajacych na akwizycje
(np. finalng sprzedaz produktu

w sklepie internetowym lub
zainstalowanie aplikacji TAURON
z poziomu sklepow aplikacji
Google czy Apple) oraz na retencje
(przywiazanie do aplikacji i inten-
sywne wykorzystanie w dtuzszej
perspektywie czasu, np. miesiaca).

Opracowanie koncepcji wie-
lofunkcyjnego, elektronicznego
portfela Klienta umozliwiajacego
nowe formy rozliczen i realizacji
ptatnosci z uwzglednieniem
obecnych i przysztych regulacji.

Wdrozenie elektronicznego port-
fela dla wyselekcjonowanej grupy
produktow lub segmentu Klientow.
OkreSlenie najpopularniejszych
form ptatnosci dla okreSlonych
segmentow Klientow.

Petne wdrozenie elektronicznego
portfela Klienta dla wszystkich
segmentow Klientow.

Opracowanie koncepcji wdro-
zenia systemu rozliczeniowego

i handlowego opartego na za-
sadzie dziatania blockchain do
rozliczen w nowych modelach
ustugowych (w tym rozliczen
prosumentow i mikrosieci oraz
Klientdw biznesowych w zakresie
sprzedazy innowacyjnych, niestan-
dardowych rozwigzan i ustug).

Pilotazowe wdrozenie nowego
billingu dla wybranej grupy abo-
nentow i ustugi wraz z weryfikacjg
zatozen uzasadnienia biznesowego.

Petne wdrozenie nowego
systemu w Grupie TAURON

i migracja poprzedniego billingu
do nowej architektury
umozliwiajgcego obstuge

nowych modeli rozliczen, w tym
bezposrednich rozliczen pomiedzy
Klientami (np. dla mikrosieci).
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OBSZAR BADAWCZY 2

Narzedzia budowania relacji z Klientem-partnerem dopasowane do jego potrzeb

Q.

Wdrozenie rozwigzan umozliwiajgcych zautomatyzowana
i cyfrowa personalizacje obstugi i oferty opartych na
analityce danych oraz samouczacych sie algorytmach

=11 opis

Grupa TAURON zamierza istotnie poszerzac katalog
oferowanych produktow i ustug oraz budowac wizeru-
nek i role zaufanego doradcy energetycznego. Poprzez
udostepnianie narzedzi do optymalizacji i wykorzystanie
analityki Big Data, firma pragnie doskonali¢ funkcjonal-
nosc obstugi i kanatow kontaktu z konsumentami. Sg one
podstawa umozliwiajacg budowanie relacji z Klientem,
skuteczne konkurowanie oraz rozwoj oferty i jej uplaso-
wanie na rynku.

Personalizacja oferty jest wyjatkowym wyzwaniem dla
Grupy TAURON, ktdra posiada okoto 5,5 min Klientow.
Wsparciem w tym procesie bedg nowoczesne narzedzia,
takie jak sztuczna inteligencja, systemy samouczace
sie czy wirtualna rzeczywisto5¢. Pomoga one
gromadzi¢ informacje o Klientach, prowadzi¢ skuteczng
integracje, przetwarzanie, a na sam koniec umozliwig
efektywng segmentacje. Wszystkie te dziatania zostang
przeprowadzone zgodnie z obowigzujgcymi zasadami
ochrony danych osobowych (RODO).

Grupa TAURON chce zwiekszac zaangazowanie Klien-
ta poprzez wdrazanie rozwigzan, aplikacji i narzedzi
wsparcia sprzedazy wykorzystujacych  mechanizmy
grywalizacji oraz lojalizacji. Moze to zosta osiggniete
poprzez uruchomienie narzedzia opartego o Al oraz inne
nowe technologie we wszystkich kanatach dostepowych.
W dotarciu do celu moze takze pomoc wdrozenienarzedzi
i metod prezentowania produktow i ofert wykorzystu-
jacych technologie, takie jak rzeczywistoSc wirtualna,
rozszerzona i mieszana.

Rozbudowa cyfrowej Mapy Podrozy Klienta i jego kon-
taktu z marka w potaczeniu z predykcyjnymi algorytma-
mi sztucznej inteligencji opartymi na analizie trendoéw
w roznych perspektywach czasowych da mozliwosc
optymalizacji dynamicznej i automatycznej prezentacji
oferty, aby jak najszybciej reagowac na zmieniajace sie
otoczenie i rosnace oczekiwania Klientow.

GDZIE JESTESMY?

Grupa TAURON ciggle rozwija swoje narzedzia
komunikowania sie i wchodzenia w interakcje z Klientem.
Kluczowym celem jest zbudowanie dtugofalowych relagji
i pozytywnych doznan zwigzanych z marka. Analizowane
sg zachowania Klienta w roznych kanatach. Dlatego tez
Grupa TAURON jest w stanie optymalizowac proces
obstugi. Opracowana w Grupie TAURON ,Mapa podrozy
Klienta i jego kontaktu z marka (Customer Journey)
stanowi punkt wyjscia, w oparciu o ktory realizowana
jest poprawa lub wdrazane s3 nowe procesy obstugi.
Dzieki niej odbywajg sie szkolenia dla pracownikow
z zakresu profesjonalnej obstugi roznego typu Klientow:
problematycznych, ktopotliwych, a takze reagowania
na zastrzezenia.

Wypracowywane i wprowadzane sg zmiany w zakresie
odpowiedniego jezyka komunikacji z Klientem (TAURON
mowi po ludzku), tak by wszelkie formy komunikagji
byty mozliwie najszybsze do odnalezienia, napisane
przyjaznym, zrozumiatym dla Klienta jezykiem. Grupa
TAURON nieustannie pracuje nad optymalizacja
wdrozonej kultury ,Klient w Centrum Uwagi” oraz nowymi
rozwigzaniami, ktore dadza podstawe do wiekszego
zaangazowania Klientdw w procesy zakupowe, tworzenie
oferty, budowanie partnerskich relacji i lojalnos¢ wobec
marki. Grupie TAURON zalezy, aby Klient opuszczajacy
Stacjonarny Punkt Obstugi, aplikacje mobilng, strone
internetowa lub koAczacy rozmowe telefoniczng
z doradca, byt w petni usatysfakcjonowany ze sposobu
zatatwienia jego sprawy.
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OCZEKIWANY REZULTAT

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Wdrozenie aplikacji klienckich

i narzedzi wsparcia sprzedazy do
zwiekszania zaangazowania Klienta
z wykorzystaniem mechanizmow
grywalizacji i lojalizacji, opartych

na technologii blockchain

(punkty lojalnoSciowe).

Stworzenie algorytmow sztucznej
inteligencji (Al) do budowania
wiedzy o indywidualnych sposobach
zwiekszania zaangazowania

Klienta o jego otoczeniu.
Uruchomienie rozwiazania

z wykorzystaniem omnichannel we
wszystkich kanatach dostepowych.

Dalsza rozbudowa mechanizmow
Al o metody budowania
spersonalizowanej oferty

dla Klienta w powigzaniu ze
zbudowang wczesniej szeroka
baza wiedzy o kliencie i jego
otoczeniu. Objecie ofertg ustug
pozaenergetycznych. Wdrozenie
elastycznego katalogu produktow
i ustug oraz procedur ich utrzymania
(np. aktualizacja cennikow).

WYBRANE INICJATYWY

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Opracowanie narzedzi i metod
prezentowania produktow i ofert
wykorzystujgcych nowe technologie
(w tym rzeczywistos¢ wirtualna,
rozszerzona i mieszana - virtual-
VR, augmented-AR, mixed-MR)

w kanatach kontaktu z Klientem.

Wdrozenie narzedzia i dostosowanie
nowych metod prezentacji do
wszystkich stosowanych kanatow
kontaktu i typow ofert. Rozwgj
systemow do prezentacji ofert

poza kanatami kontaktu, np.

w domu lub biurze klienta.

Optymalizacja mechanizméw
dynamicznej i automatycznej
prezentacji oferty w kanatach
kontaktu i poza nimi, celem
adaptacji do biezacych trendow,
wydarzen, czasookresow (np.
por roku, ferii, dni tygodnia)
oraz zmieniajacych sie
oczekiwan Klientow.

Cyfryzacja Mapy Podrdozy

Klienta (,customer journey”) i jej
zintegrowanie z mechanizmami
pozyskiwania danych ze wszystkich
kanatow kontaktu z Klientem.
Zbudowanie cyfrowej, dynamicznej
mapy podrozy Klienta (,customer
journey”) w roznych ujeciach
analitycznych (weryfikacja
poprawnosci mapy i sugerowanie
zmian zgodnie z biezagcym stanem
JEST” - LAS IS, wizualizacja
intensywnosci kontaktu dla
poszczegolnych elementow mapy,
Srednich czasow trwania relacji

na poszczegolnych etapach itp.).

Rozbudowa cyfrowej Mapy
Podrozy Klienta o automatyczne
dopasowanie do biezacych

zmian w procesach. Rozbudowa

i integracja z predykcyjnymi
algorytmami/systemami sztucznej
inteligencji, opartymi na analizach
trendow oraz pozwalajgcymi

na prezentacje mapy w roznych
perspektywach czasowych.

Rozbudowa mechanizmow
obstugi procesu Podrozy
Klienta o generowanie raportow
zwigzanych z optymalizacja
procesow obstugi i ,back-end”
po stronie Grupy TAURON.

Opracowanie koncepcji wdrozenia
procesow samoobstugi (self-
service) Klienta w kanatach
kontaktu z Grupg TAURON

z uwzglednieniem rozbudowy
mechanizmoéw omnichannel.

Wdrozenie nowych mechanizmoéw
self-service w wybranych kanatach
kontaktu w oparciu o omnichannel.

Wdrozenie funkcjonalnosci
w zakresie sprzedazy
produktow powigzanych
w kanatach self-service.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Przeprowadzenie analizy mozliwosci
i skutecznosci zastosowania
chat-botow w komunikacji

z Klientem. Wykorzystane do

tego zostana analizy realizowane
na duzych zbiorach danych (Big
Data), pozyskanych z r6znych
kanatow, np. ilos¢ interakgji

z Klientem w kanale, skutecznosc
zamykania spraw, satysfakcja
Klienta z kontaktu, skutecznosc¢
pozyskiwania dodatkowych danych,
kierunkowosc komunikacji itp.

Wdrozony pilotaz komunikacji
z chat-botami w wybranych
kanatach i procesach. Badanie
skutecznosci wykorzystania
chat-botow do udzielania
odpowiedzi, gromadzenia
danych i zbierania opinii.

Dalszy rozw0j chat-botow 4
i przystosowanie ich do ptynnej

i naturalnej komunikacji,

z wykorzystaniem kanatow
gtosowych (na przyktadzie
podobnych rozwigzan

typu SIRI czy Alexa).
Uruchomienie chat-botow
inicjujgcych komunikacje

w kanatach i procesach najmniej
popularnych wsrad Klientéw (np.
w procesach windykacyjnych).

Opracowanie mechanizmoéw
grywalizacji w roznych aplikacjach
oraz punktach kontaktu z Klientem
(np. wyposazenie aplikacji

Grupy TAURON do zarzadzania
urzadzeniami loT i odczytu pomiarow
licznikow w zakresie oszczednego
gospodarowania energig elektryczng
i mozliwos¢ poréwnania wyniku

z innymi uzytkownikami).

Implementacja mechanizmow
grywalizacyjnych w wybranych
aplikacjach IT. Dalszy rozwgj
koncepgji o elementy

niezwiazane stricte z ofertg

np. tworzenie gier branzowych
(balansowanie sieci energetycznej,
symulator elektrowni itp.).

Zbudowanie warstwy analitycznej )
pozwalajacej ocenit skutecznosc
prowadzenia danej akgji

grywalizacyjnej i zwigzanej z nig
kampanii marketingowe;.

Rozwdj platformy organizujacej

i angazujacej spotecznosc
Klientéw Grupy TAURON w oparciu
o0 aktywny dialog z ekspertami
celem zbudowania spotecznosci
ambasadorow marki TAURON.

Rozw6j platformy uwzgledniajacy
wyniki pilotazu oraz rozszerzenie
platformy o kanaty spotecznoSciowe,
portale sprzedazowe oraz wszystkie
aplikacje Grupy TAURON.

Rozw0j formuty porad 6
eksperckich o nowe grupy

tematyczne zwigzane z nowymi
technologiami i produktami.

Wtaczanie elementow lojalizacji

i grywalizacji (np. dodatkowe

znizki za udzielanie sie na forum
ekspertow czy ranking specjalistow

w danej dziedzinie traktowany

jako prestizowe wyroznienie)

Wdrozenie pierwszej uniwersalnej,
centralnej aplikacji dla Grupy
TAURON integrujacej w sobie
wszystkie dotychczasowe aplikacje
(eBOK, IaT, sklepy) i cyfrowe

kanaty kontaktu. Aplikacja bedzie
opierafa sie na indywidualnych
preferencjach Klienta.

Dalszy rozwoj aplikacji jako
centralnej platformy stuzacej
zbieraniu danych o kliencie, jego
lojalizacji (np. z wykorzystaniem
programow lojalnosciowych,
umozliwienie dostepu do
specjalistycznych informacji)
oraz wdrazanie grywalizagji

(np. aplikacje do zarzadzania
loT i energooszczednoscia
gospodarstwa domowego).

Zintegrowanie aplikacji ze 7
wszystkimi narzedziami eCommerce,

z wykorzystaniem informagji

zebranych z poprzedniego

etapu rozwoju aplikacji.

Opracowanie ogolnej metodyki

i narzedzi z wykorzystaniem
cyfrowych i gtosowych kanatow
komunikacji, do mozliwie najmnigj
inwazyjnego badania opinii
Klienta na tematy realizowanych
ustug, produktow, ofert

i jakoSci procesow obstugi.

Wdrozenie narzedzi w wybranych
kanatach komunikacji (np.

ankiety wypetniane przy wyjsciu

z aplikacji). Dalsza integracja

z systemami gromadzenia danych
monitorujacych zachowanie
uzytkownikéw w kanatach (Big
Data, w tym badanie sposobu
korzystania z aplikacji, czy portalu).

Wprowadzenie elementow 8
grywalizacji i lojalizacji przy zbieraniu
opinii, np. za wypetnienie ankiety

klienci otrzymuja dodatkowe

punkty lojalnosciowe.

Opracowanie metodyki

badan behawioralnych celem

analizy zachowan Klientow

podczas badania opinii.
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OBSZAR BADAWCZY 3

Angazowanie Klienta w proces budowania i rozwoju oferty oraz obstugi przez

Grupe TAURON

Q.

Wdrozenie wystandaryzowanej metodyki badania
i uwzgledniania oczekiwan Klientow do procesow

kreowania i doskonalenia oferty oraz obstugi
w Grupie TAURON.

Q

——1 OPIS

Grupa TAURON dazy do wzrostu zaangazowania
swoich Klientow. Branza energetyczna charakteryzuje
sie  bowiem matym zaangazowaniem Klientow
w proponowang oferte z racji jej charakteru — energia jest
dobrem podstawowym, niewzbudzajacym wiekszych
emocji. W dobie stopniowego uwalniania rynku energii
elektrycznej i wzrostu sity konkurencji TAURON stoi
przed zadaniem zintensyfikowania dialogu z Klientem tj.
zbudowaniu jego zaangazowania poprzez wykorzystanie
odpowiednich  narzedzi oraz metod badawczo-
analitycznych, jak réwniez wspolnym przeprowadzaniu
projektow oraz wdrozen pilotazowej sprzedazy
innowacyjnych produktow.

Lepszemu zrozumieniu Klienta i jego potrzeb, beda
stuzyc takie rozwigzania jak zbudowanie spotecznosci
eksperckiej on-line oraz wdrozenie modelu wspotpracy
z Klientami na bazie metodyki Living Lab. Inicjatywy te
maja wptynac na efektywnoS¢ procesow, skrocic czas
wdrozenia oferty na rynek oraz w wiekszym stopniu
dopasowac jg do potrzeb Klienta.
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Grupa TAURON chce stworzy¢ autorska metodyke

badawczg oparta o zmienne trendy spoteczno-
psychologiczne, technologiczne czy ekonomiczne.
Wykorzystujagc  rozne  kanaty  kontaktu,  Grupa

chce testowac i zbieraC opinie Klientow na temat
proponowanych produktow i ustug. Grupie TAURON
zalezy na kreowaniu nowoczesnej oferty przysztosci
we wspotpracy z Klientem w celu zapewnienia wiekszej
skutecznosci adaptacji ofert na rynku i zwiekszenia jego
satysfakdji.

GDZIE JESTESMY?

Opinia Klientdw jest niezwykle istotna, dlatego
Grupa TAURON nieprzerwanie bada ich satysfakcje,
ze szczegblnym uwzglednieniem jakosci obstugi we
wszystkich kanatach kontaktu. Badania sg prowadzone
oddzielnie dla Klientow indywidualnych, biznesowych
oraz matych i érednich przedsiebiorstw (MSP). Wraz
z zadowoleniem Klientdw rosnie takze ich lojalnosc, co
jest szczegdlnym dowodem na to, ze w czasach nasilonej
konkurencji klienci darza Grupe TAURON zaufaniem.

Badania jakoSciowe oraz grupy fokusowe to dzisiejsza
forma badania potrzeb Klienta oraz uzyskiwania jego opi-
nii na temat ustug dodatkowych. oraz badania potrzeb.
Cennym zrodtem informacji o jakosci Swiadczonych ustug
sgreklamacje. Wptywajg one tradycyjng pocztg, z uzyciem
poczty e-mail, telefonicznie, formularzy zamieszczonych
na stronie internetowej oraz za posSrednictwem eBOK.
Obecnie nie angazujemy Klientow w budowanie oferty.
Nasza ambicjg jest tworzenie ofert w sposéb dynamicz-
ny, dopasowany do oczekiwan Klientow i podazajacy za
zmieniajgcymi sie trendami.



OCZEKIWANY REZULTAT

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Stworzenie metodyki i narzedzi,
zarowno cyfrowych jak

i stacjonarnych, do szybkiego
prototypowania nowych
produktdw i ustug oraz
zbierania opinii Klientow dla
tak zbudowanych ofert.

Stworzenie autorskiej metodyki
badawczej Grupy TAURON
wykorzystujacej zmienne trendy
(spoteczno-psychologiczne,
technologiczne, ekonomiczne itp.),
sprofilowanej na indywidualne
potrzeby réznych segmentow Klientow
i celow badawczych. Wprowadzenie
elementow lojalizacji i grywalizacji
wsrod spotecznosci klienckiej

i wigczenie ich do metodyki badawcze;j.

Integracja narzedzi do zbierania
opinii oraz informacji o potrzebach
Klientow indywidualnych lub
segmencie Klientéw, z modutem
do tworzenia elastycznych

ofert zarowno energetycznych

jak i pozaenergetycznych.

WYBRANE INICJATYWY

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Opracowanie formuty i narzedzi
niezbednych do funkcjonowania
klienckiej grupy badawczej on-line
testujacej rozwigzania Grupy
TAURON przed fazg wdrozeniowa.

Rozwiniecie narzedzi analitycznych
i wizualizacji danych oraz

wynikow badan prowadzonych

w ramach spotecznosci on-line.

Petne wdrozenie klienckiej 1
spotecznosci on-line dla

kluczowych segmentow Klientow
(Klient masowy, biznesowy i JST)

i wdrozenie ich funkcjonowania

w procesy poprawy efektywnosci

i rozwoju biznesu.

Uruchomienie Srodowiska

do wspotprojektowania
bazujacego na formule living

lab - fizyczng przestrzen do
szybkiego prototypowania

i testowania nowych produktow
i ustug wraz z Klientami

w warunkach rzeczywistych.

Rozwdj metodyki w oparciu

0 narzedzia rzeczywistosci wirtualnej
(VR) i rozszerzonej (AR). Wdrozenie
kroku zwigzanego z testowaniem
rozwigzan z Klientem do procesu
rozwoju nowych ofert i narzedzi
obstugi, integrujacego dane z badan
potrzeb i preferencji Klientow, co-

designu i procesu ewaluacji rozwigzan.

Dalszy rozwoj koncepdji living 2
lab o metodyki user research.
Rozszerzenie funkcjonalnosci living

lab o mozliwosci prototypowania
nowych produktow i ustug (w

tym loT, EV, mini-elektrownie)

w przestrzeniach publicznych.

Projekt TAURON Showroom -
realnej infrastruktury umozliwiajacej
nowoczesng prezentacje oraz
testowanie i zebranie od Klientow
informacji informacji zwrotnych

o nowych produktach Grupy
TAURON (rozwijanych w ramach
portfeli 1, 2, 3, 4 i SAB).

Rozwoj koncepcji showroomu

o kolejne funkcjonalnosci, produkty
i ustugi z wykorzystaniem nowych
technologii (post VR i AR).
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Cel Rozwojowy I

WYZWANIA

Konkurencja na rynku sprzeda-
zy energii pojawia sie ze stro-
ny innych sektoréw majacych
duza skutecznosc w kreowa-
niu ofert ftaczonych przy opty-
malnym wykorzystaniu zaso-
bow rynkowych.

Konkurencja ze strony firm
specjalistycznych oferujacych
rozwiazania w zakresie m.in.
efektywnosci energetycznej
oraz roznorodnych technolo-
gii energetycznych.

Rosnaca efektywnosc energe-

tyczna urzadzen i nieruchomo-
Sci wptywa na spadek sprzeda-
zy per capita.

Taryfy i ceny energii elektrycz-
nej wptywaja na niska mar-
ze uzyskiwang przez spot-

ke sprzedazowa.

Oczekiwania Klientow dotycza-
ce personalizacji oferty, metod
jej prezentacji, czasu dostarcze-
nia itp. na bazie wiedzy o stylu
zycia, etapach zycia, demografii,
sytuacji finansowej, reprezento-
wanej branzy, itp.

» Mozliwos¢ wzrostu
elektryfikacji zarowno
gospodarstw domowych jak
i Klientéw biznesowych.

» Rozw6j nowych modeli
biznesowych mozliwych
do przeniesienia na grunt
energetyki, a obecnych
w innych branzach, np.
ekonomia wspotdzielenia,
ekonomia subskrypcji,
gospodarka cyrkularna, czy
elektryfikacja transportu.

» Rozwoj ofert bazujacych na
rozwigzaniach cyfrowych
dajacych szanse na poszerzenie
oferty energetycznej
i okotoenergetyczne;j.

» Oczekiwanie
kompleksowych ofert od
profesjonalnych partnerow.

= Wizerunek przedsiebiorstwa
z sektora energetycznego
rozumiany jako bezpieczny,
wiarygodny i niezawodny
dostawca produktow.

» Bogata baza Klientow
Grupy TAURON.

SZANSE AMBICJE

» Grupa TAURON liderem

w zakresie oferowania
kompleksowych rozwigzan
energetycznych dla kazdego
segmentu Klientow.

Grupa TAURON efektywnie
wspiera Klientow poprzez
kompetencje doradcze.

Grupa TAURON skutecznie
wykorzystuje posiadane
kompetencje, zasoby

i rozwigzania do oferowania
nowych ustug, innowacyjnych
rozwigzan. Na ich bazie
poszerza przy tym swoj
tancuch wartosci i kreuje nowe
zrodta przychodow.

Grupa TAURON liderem

w zakresie uzyskiwania
przychodow ze sprzedazy
kompleksowej oferty taczacej
produkty i ustugi energetyczne
z rozwigzaniami i ofertami
innych branz wytworzonych
samodzielnie badz we
wspotpracy z partnerami.
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Rosnace oczekiwania zwigzane
z proklienckim wykorzystaniem
inteligentnych licznikow i inteli-
gentnej sieci dystrybucyjnej.

Plany zwigzane z uwolnieniem
rynku energii elektrycznej dla
taryfy G mogace potencjalnie
wptynac na nizsze wspotczyn-
niki retencji Klientow.

Rosnacy trend zwigzany
z niezaleznoscia energetycz-
ng Klientow.

Powstawanie wysp energe-
tycznych i samowystarczal-
nych gospodarstw.

Rozwo0j klastrow i ,spotecznosci
energetycznych” (spotdzielnie).

Rozwo0j technologii wspie-
rajacych samowystarczalne
przedsiebiorstwa poprzez wy-
korzystanie odpadéw do wy-
twarzania energii facznie z OZE.

Przejmowanie rynku przez fir-
my IT oferujgce lepsza ustuge
za pomocg swoich rozwigzan

i platform. taczac efektywnosc
oraz komunikacje ze zrodtami
rozproszonymi buduja tan-
cuch wartosci z pominieciem
Grupy TAURON.

Rosngca moda na EV (electric
vehicle) i rozwoj technologii
na Swiecie.

Rozwo0j transportu kolejowego
wysokich predkosci -
(elektrycznego) jako konkurencja
linii lotniczych i odbiorca

energii elektrycznej.

Trend blokowego tworzenia
produktow, gdzie Grupa
TAURON moze byc dostawcag
blokow dla rozwijajacych sie
nowych biznesow/start-upow.

Mozliwos¢ petnienia przez
TAURON funkgji integratora

w produkgji energii w stosunku
do prosumentow.

= Grupa TAURON liderem

w zakresie targetowania
poszczegoblnych segmentow
rynku poprzez dopasowang
oferte end to end

(produkty energetyczne,
okotoenergetyczne,
finansowanie i ubezpieczenia,
e-mobilnos¢, internet),
stworzong w oparciu

o mechanizmy inteligentnej
segmentagji Klientow.

Posiadanie w portfolio
gotowych i wdrazanych
rozwigzan w odpowiedzi
lub jako wyprzedzenie
ruchow konkurencyjnych.

Grupa TAURON adaptuje

nowe modele biznesowe

do potrzeb rynku polskiego

i europejskiego budujac na tej
bazie przewage konkurencyjna.
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Oferta produktowa energetyki przysztosci

Wdrozenie kompleksowych ofert produktéw wycho-
dzacych naprzeciw oczekiwaniom nowej segmentacji
Klientow stanowigcych istotny wktad do przychodow
Grupy TAURON.

Rosng oczekiwania Klientéw co do wartosci, szybko-
Sci i niezawodnosci oferowanych produktow i ustug.
Postep technologiczny daje wieksze mozliwosci
i kontrole nad tym, kiedy i jak korzystac z energii elek-
trycznej, w tym z inteligentnych urzadzen i czujnikow,
pojazdow elektrycznych i rozwigzan, takich jak np.
fotowoltaika.

Nowe technologie pozwalaja w znacznym stopniu pro-
wadzic dziatania w zakresie optymalizacji kosztéw do-
stawy mediow. Nowo5scig na polskim rynku ustug w za-
kresie efektywnosci energetycznej jest ustuga zwigzana
z zarzadzaniem energig elektryczng wykorzystywang
w procesie wytwarzania chtodu poprzez zastosowanie
tzw. ,akumulatorow chtodu”.

Tworzac odpowiednie rozwigzania i budujac relacje
z Klientami, Grupa TAURON moze byc skuteczna
w kwestii oferowania wyborow zgodnych zaréwno
z celami Klienta, jak i uzytecznoscia. Potrzebne sa nowe
i roznorodne strategie integracji Klientow.

Obecne oferty produktowe zapewniajg szeroki zakres
ustug i produktow, jednak czeS¢ z nich w perspektywie
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dtugofalowej powinna by¢ realizowana w oparciu o nowe
modele biznesowe dajace szanse na uzyskanie wyzszych
przychodow. Grupa TAURON stoi przed wyzwaniem
przeksztatcenia wzorcow tak, aby zapewniaty szeroki
zakres ustug dla Klientow reprezentujacych wszystkie
segmenty przy jednoczesnym wzroscie kapitatowym
spotki. Rozwijane oferty majga zapewnic wieksza
kontrole nad wykorzystywaniem energii i ciepta,
umozliwic  uzyskanie efektywnosci energetycznej
poprzez podejscie EaaS (Energy as a Service) oraz
wprowadzic nowe produkty na bazie inteligentnych
licznikdw (AMI) dla Klientéw indywidualnych, matych
i Srednich przedsiebiorstw oraz jednostek samorzadu
terytorialnego.

Nowa i spersonalizowana oferta skonstruowana
bedzie na bazie obecnie dostepnych produktow i ustug,
poszerzonych o nowe elementy obejmujgce m.in.:

1. Rozwigzania w zakresie taniego i ekologicznego
ogrzewania i chtodzenia (w tym efektywnosc
energetyczna) (rozwijane w Portfelu 3).

2. Niezalezne od systemu energetycznego i cieptowni-
czego systemy dostarczania energii i ciepta (rozwijana
w Portfelu 3).

3. Rozwigzania w zakresie wykorzystanie lokalnych
zrodet energii, z uwzglednieniem technologii Home
Energy Cluster, domowego loT (Smart home)
oraz systemow pomiaru i sterowania energia (np.
w zakresie scenariuszy zuzycia, licznikow, DSR-ow,
tadowania i roztadowywania urzadzen) (rozwijana
w Portfelu 21 3).

4 E-transport oparty o wykorzystanie energii elektrycz-
nej i innych ekologicznych zrodet zasilania (np. LNG,
CNG, H — wodér, kinetyka, itp.) (element rozwijany
w Portfelu 1).



5. Smart city zbudowany w oparciu o rozwigzania
produkcji energii elektrycznej i ciepta w miastach
(np. faczenie roéznych rozwigzan OZE), a takze
uwzgledniajacy technologie loT (rozwijane w Portfelu
2i3).

6. Rozwigzania w zakresie produkgji energii z odpadow
(rozwijane w Portfelu 3i 4).

7. W petni cyfrowo oferowane, dostarczane i obstugi-
wane rozwigzania energetyczne i pozaenergetyczne
(TAURON Future Digital) (rozwijane w Portfelu 1).

Powyzsze aspekty, w tym technologie, modele
biznesowe, tancuch wartosci, ktore sktadajg sie na
poszczegblne oferty s3 rozwijane w poszczegolnych
portfelach badawczych SAB.

Nowa oferta wynikajaca z identyfikowanych na biezgco
trendow, scenariuszy rozwoju rynku, analizy innych
branz oraz oczekiwan Klientdw bedzie kreowana na
biezaco. Obecnie w obszarze badawczym wskazano kilka
kategorii ofert, wynikajacych z obecnie identyfikowanych
trendow, ktdre uzupetniaja to, co zostato przedstawione
w pozostatych portfelach rozwojowych. Brane sa
pod uwage kwestie starzejacego sie spoteczenstwa,
ekonomia wspotdzielenia, czy tez ekonomia subskrypcji.
Nowy portfel  produktowy ukierunkowany na
zapewnienie Klientowi szerokiego zaplecza ustugowego
stanowic bedzie niespotykany dotad na rynku
wzorzec transformacji spotki sektora energetycznego.
Operacjonalizacja i wdrozenie portfela nastapi dzieki
integracji wszystkich istniejacych w Grupie TAURON
zasobow i kompetencji zwigzanych ze sprzedaza
i dystrybucja.

Grupa TAURON systematycznie bada oraz analizuje
oczekiwania Klientdow i na tej podstawie buduje oferty
produktowe. Sukcesem okazata sie nowatorska na
polskim rynku energii oferta ,Serwisant 24h" oraz
.Prad z Elektrykiem 24h" z ktorych skorzystato
ponad milion Klientdw. Dla Klientéw biznesowych
szczegOlnie wazne jest wsparcie i doradztwo. Dlatego
TAURON Sprzedaz oddelegowat do obstugi tej kategorii
Klientow dedykowanych doradcow, ktorzy wspierajg ich
w wyborze najkorzystniejszych rozwigzan zwigzanych
z zakupem energii. TAURON Wydobycie wprowadzit
do oferty nowe paliwo weglowe o wysokiej jakosci —
ekogroszek.

Obecnie Klient moze byc tez prosumentem - nie tylko
odbiorcg energii, ale rowniez partnerem w zakresie
jej odsprzedazy. TAURON Fotowoltaika umozliwia
sfinansowanie budowy instalacji w dogodnych ratach
oraz gwarantuje odbidr nadwyzki wyprodukowanej
energii elektrycznej.

Grupa prowadzi nowe projekty w ramach programu
rozwoju narzedzi i kanatow kontaktu, ktorych celem
jest zbudowanie nowego modelu obstugi Klientow
zwigzanego z procesem dopasowania oferty, aktywnej
sprzedazy i rozliczenia relacji z Klientem. Takie
rozwigzanie ma stuzyc zwiekszeniu wartosci obstugi
w catym fancuchu relacji z Klientem. Do istotnych
przysztych produktow Spotki, beda nalezec te zwigzane
z realizacja misji odpowiedzialnej energetyki, m.in.
dynamiczne taryfy, narzedzia zwigzane z inteligentna
analizg zuzycia energii i pozostatych medidw w czasie,
czy oferty z zakresu HVAC.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Budowa inteligentnych,
elastycznych ofert na bazie
dotychczasowych produktow Grupy
TAURON wzbogaconych o produkty
i ustugi powigzane odpowiadajgce
na nowe potrzeby Klientow.

Rozwoj nowej oferty

Grupy TAURON na bazie
wielowymiarowego mechanizmu
tworzenia ofert opartego

o inteligentny hub analityczny.

Wdrozenie nowej, kompleksowej
oferty budowanej w oparciu

o wielowymiarowy i inteligentny
system sprzedazy z uwzglednieniem
mechanizmu, tworzenia ofert,

w tym nowych biznesow,

z zatozeniem, ze 25% marzy
sprzedazy stanowig nowe produkty..

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Rozbudowa rozwigzan do
elastycznego budowania
inteligentnych i spersonalizowanych
ofert z wykorzystaniem produktow
obecnych i rozwijanych w ramach
dziatan B+R w portfelach 1,2,3,4
SAB np. efektywnosci energetycznej
i taniego ogrzewania w ramach

i poza siecig, samowystarczalnych
gospodarstw domowych,
inteligentnych systeméw pomiaru

i sterowania mediami (smart
home), elektromobilnosci, smart
city, energetyki odpadowe;j
(gospodarka cyrkularna) dla
poszczegolnych segmentow

i mikrosegmentow rynku.

Rozw0j narzedzia w oparciu o dane
i analityke, w aspekcie dostepnych

Integracja narzedzia
z wewnetrznymi systemami

rozwigzan innowacyjnych. Integracja  wsparcia sprzedazy.

algorytmow do segmentowania
Klientow i automatyzagji

w zakresie przygotowania
rekomendacji pakietow produktow
i symulacji cenowych.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

E-MOBILITY 2
Opracowanie metodyki rozwoju Zbudowanie oferty powigzanej na Wdrozenie kompleksowej oferty
sieci stacji tadowania i ustug bazie stacji tadowania pojazdow bazujacej na sieci stacji tadowania
w zakresie elektromobilnosci uwzgledniajacej zidentyfikowanie wraz z ustugami powigzanymi
w oparciu o multidyscyplinarng nawykow konsumenckich. obejmujacymi dedykowane
analize preferencji Klienta, rozwigzania w zakresie Smart
rozwoju sieci dystrybucyjnej, City oraz szczeg6towa oferte
psychologii transportu oraz dla Klientdw biznesowych.
zagospodarowania przestrzennego.
Analiza kierunkéw rozwoju Poszerzenie oferty Grupy Petne wdrozenie ustug 4
technologii tadowania pojazdow TAURON o produkty i ustugi elektromobilnosci dla
elektrycznych i wybar techno- w zakresie tadowania pojazdow wszystkich segmentow
logii koniecznych do rozwijania elektrycznych o unikalnym Klientow Grupy TAURON.
przez Grupe TAURON. charakterze technologicznym
i realizujgcej potrzeby Klientow
z wybranego segmentu.
Przeglad i wybor innowacyjnych Opracowanie koncepcji i technologii  Petne wdrozenie do oferty
technologii do szybkiego tadowania  poszerzajacych podstawowg Grupy TAURON dla Klientow
pojazdow w domu, powigzanych funkcje domowej stacji szybkiego indywidualnych i biznesowych.
z pozostatymi elementami new tadowania, integrujac ja z aplikacja
smart home i samowystarczalnych i elementami new smart home.
energetycznie gospodarstw
domowych.
Opracowanie koncepgji platformy Wdrozenie platformy do Petne wdrozenie platformy na 6

- integratora ustug w zakresie
mobilnosci i elektromobilnosci

z uwzglednieniem nowoczesnych
technologii rozliczen (mobilnosc
jako ustuga ,Mobility as a service”).

zarzadzania carsharingiem,
skutersharingiem i bikesharingiem,
w oparciu o technologie blockchain.
Pilotazowe wdrozenie ptatnosci

za te ustugi przy wykorzystaniu
wszystkich dostepnych w danym
regionie srodkow transportu
(pilotaz Mobility as a service).

obszarze dziatania Grupy TAURON.
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Nowe modele biznesowe w dziatalnosci Grupy TAURON

Uzyskanie nowego zrodta przychoddw poprzez
wiaczenie do oferty ustug odpowiadajacych na
oczekiwania Klientow. Ustug, ktore dotychczas nie byty
zagospodarowane przez Grupe TAURON w ramach
standardowej dziatalnosci poprzez budowe nowych
modeli biznesowych.

Oferta przysztoSci przedsiebiorstw energetycznych
z punktu widzenia Grupy TAURON bedzie opierata sie
nie tylko na najnowszych technologiach zapewniajacych
tanig energie i ciepto oraz niezaleznoSc energetyczng,
ale takze bedzie wyrdzniata sie innowacyjnymi
modelami biznesowymi. Energetyka przysztosci, ktéra
bedzie miata za zadanie integrowac rozne komponenty
systemu energetycznego (klientdw podtaczonych do
sieci, prosumentow, mikrosieci, klastry, lokalne zrodta
itd.), bedzie musiata budowac warto5¢ w oparciu o nowe
zrodta przychodu w nowych elementach tancucha
wartosci. Majac to na uwadze, dziatania Grupy TAURON
w opisywanym horyzoncie czasowym beda skupiac sie
wokot kilku nowych modeli biznesowych:

32 | Portfel: Klient i jego potrzeby

MODEL ENERGY AS A SERVICE

MODEL ENERGY CLOUD

MODEL DATA i ANALITICS AS A SERVICE (DaaS/Aaas)
MODEL SUBSKRYPCYJNY / ABONAMENTOWY
MODEL WSPOrWEASNOSCI | CROWDFUNDINGU

e WwN =

Model: Energy as a Service, stanowi obecnie realizo-
wany model efektywnosci energetycznej uzupetniony
o kompleksowe strategie energetyczne - ustugi obejmu-
jace zarzadzanie popytem i podaza, w tym: zarzadzenia
zakupem energii na miejscu lub zdalnie, wtaczajac
generowanie energii w miejscu wytwarzania, skojarzone
wytwarzanie cieptaienergii elektrycznej lub ogniwa pali-
wowe, mikrosiecii magazynowanie energii, zarzgdzanie
energig w cyklu rozliczeniowym.

Model Energy Cloud sktada sie z mieszanki technologii
rozproszonych zrodet energii (DER) i spajajacych
rozwigzan programowych (chmury energetycznej),
integrujacych  tradycyjne  narzedzia  zaopatrzenia
w energie elektryczng i tradycyjne modele dostaw
w nowe modele oparte na technologiach. Poprzez
zapewnienie odpowiedniej technologii model Energy
Cloud ma za zadanie zapewnienie Klientom redukgji
kosztow, poprawe jakosci dostaw poprzez muin.
redundancje rozproszonych zasobow energii w swoich
obiektach oraz zarzadzanie wydatkami na energie, a co
za tym idzie pozytywnie wptynie na Srodowisko.



Model Data as a Service (DaaS) - to proces, ktory
wykorzystuje nowaoczesny ekosystem i analityke danych
W czasie rzeczywistym, aby stworzy¢ spersonalizowany
zestaw danych. DaaS taczy w sobie wtasne firmowe
dane CRM (zarzadzanie relacjami z Klientami) z r6znego
rodzaju wyzwalaczami w czasie rzeczywistym i zrodtami
danych zewnetrznych celem ich monetyzacji.

Model subskrypcyjny/abonamentowy obejmuje moz-
liwoS¢ oferowania produktow i ustug w modelu takich
operatorow jak Netflix, Spotify, czy operatora wirtu-
alnego Folx. Ich celem jest zapewnienie statego zrodta
przychodow i lojalizacja Klientow poprzez nowoczesne
pakiety produktowe.

Ponadto bardzo waznym trendem jest mozliwosc
wykorzystania ekonomiiwspotdzieleniaicrowdsourcingu

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

oraz petnej cyfryzacji modeli biznesowych. W zwigzku
z tym Grupa TAURON zamierza uwzglednic te trendy
w pracach nad nowymi modelami biznesowymi.

Obecnie Grupa TAURON wdraza szereg ofert w zakresie
efektywnosci energetycznej dla klientow biznesowych,
ktore zmierzajg w kierunku wykorzystania modelu
.Energy as a Service” Ponadto trwajgce prace nad
cyfryzacjg kanatow kontaktu oraz dziatania w zakresie
integracji inteligentnych licznikdbw z rozwigzaniami
smart home to kroki w kierunku wdrazania nowych
modeli biznesowych tgczacych obecng i przyszta oferte
Grupy TAURON.

Dtugoterminowy

Opracowanie zatozen
i analizy wybranych dwoch
modeli biznesowych

Rozwiniecie dwoch kolejnych
modeli biznesowych.

W petni wdrozone nowe
modele biznesowe.
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WYBRANE INICJATYWY

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Rozw6j nowego modelu
biznesowego ,energia jako ustuga”
(Energy as a Service) jako nowego
zrodta przychoddw Grupy TAURON.

Rozw@j niezbednych technologii
i procesow do petnego wdrozenia
w wybranych segmentach.

Petne wdrozenie nowego modelu
jako osobnego strumienia
przychodow Grupy. Osiggniecie
gotowosci gotowosci techniczno-
organizacyjnej do Swiadczenia
ustug w tym modelu.

Rozwadj narzedzi i procesow
umozliwiajgcych wdrozenie modelu
Energy Cloud (modelu z zakresu
sektora energetyki i mediow).

Rozbudowa modelu o kolejne
moduty np.: elektryfikacja,
klastry, mikrosieci, New Smart
Home, oferta ubezpieczen.

Uwzglednienie kolejnych
elementéw modelu e-Sim,

M2M, MVNO, szerokopasmowy
dostep do transmisji danych WIFI
lub LTE, mozliwo5¢ podpiecia
dowolnych urzadzen loT do
transmisji bezprzewodowej Grupy
TAURON, wtaczenie wszystkich
ustug do modelu platformy.

Koncepcja nowego modelu
biznesowego ,Dane i ich analiza
jako ustuga” (Data & Analytics
as a Service) - ustugi w oparciu
o gromadzone dane i analityki
Big data w krotkim okresie
(dane wewnetrzne) oraz dla
identyfikowanych nowych
zrodet danych zewnetrznych.

Pilotaz modelu biznesowego
DaaS/Aaas, rozwoj modelu

o0 analizy danych zbieranych

w czasie rzeczywistym. Pilotaz
modelu biznesowego z pierwszym
sektorem, np. handlowym.

Wdrozenie mechanizmow Al

w zakresie definiowania zbiorow
i danych dla dowolnego odbiorcy
- petna komercjalizacja ustugi.

Przygotowanie pakietu produktow
i ustug z zakresu dostawy

mediow energetycznych (i/lub

z produktami pozaenergetycznymi)
sprzedawanych

w formule subskrypcji.

Poszerzenie pakietu ustug

w formule modelu subskrypcyjnego
0 ustugi odpowiadajace na potrzeby
wybranego segmentu Klientow oraz
wdrozenie dedykowanej aplikacji
sprzedazowe;j.

Przeanalizowanie i przygotowanie
pakietow subskrypcyjnych dla
wszystkich produktow Grupy.

Rozw6j nowego modelu
biznesowego opartego

w 100% o rozwigzania cyfrowe
.TAURON Future Digital"

Rozw6j i budowa marki
TAURON Future Digital,
integracja kolejnych procesow
sprzedazy i obstugi Klienta.

Poszerzenie zakresu ofertowego
TAURON Future Digital o oferte
pozaenergetyczna. Doskonalenie
procesow obstugi Klienta

i sprzedazy przez nowg marke.

Opracowanie modelu

biznesowego opartego na

koncepcji ,wspotwitasnosci”
Klientéw i ,crowdfundingu” dla
inicjatyw zwigzanych z rozwojem
infrastruktury dla nowych zrodet
energii Grupy TAURON.
Opracowanie modelu rozliczenia
takich inwestycji oraz
partycypowania Klientow w zyskach.

Przystosowanie warstwy IT
(portali, aplikacji, systemow
billingowych) oraz formalno-
prawnych procedur (np. umowy,
serwis) do wspotpracy z nowymi
formami ,wspotwitasnosci’, w tym
metody billingu dla elementow,

w ktorych Klient partycypuje

w zyskach oraz elementy
grywalizacji implementowane

w aplikacjach do obstugi (np. biezace
monitorowanie wyprodukowanej
energii i kalkulacja oszczednosci).

Wprowadzenie warstwy
biezacego monitorowania
rentownosci dla kazdej inwestycji
finansowanych nowa metoda
zarowno z punktu widzenia
Grupy TAURON jak i Klienta.
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Innowacje w marketingu

Stworzenie nowych sposobow dotarcia do Klienta
poprzez innowacyjne narzedzia  marketingowe,
prowadzace do zwiekszenia przychodow Grupy
TAURON pochodzacych z produktow i nowych
madeli biznesowych.

Nieustannie zmieniajace sie otoczenie rynkowe wy-
maga poszukiwania nowych rozwigzan oraz kanatoéw
dotarcia do Klienta z oferta. Stuza do tego innowacje
marketingowe, ktoére majg na celu rozw6j oraz zako-
munikowanie nowoczesnej oferty produktowej Iub
ustugowej. Dodatkowo innowacje te majg udziat przy
zmianie charakteru relacji z Klientami, co skutkuje
wzrostem satysfakcji Klientow oraz pozyskaniem
wartosciowej relacji z punktu widzenia oferenta. Sktada
sie to na nowy sposdb pozycjonowania produktu na
rynku w celu zwiekszenia sprzedazy. Grupa TAURON
ma ambicje, aby stac sie liderem branzy energetyczne;
w relacjach z Klientami dzieki wykorzystaniu innowacyj-
nych rozwigzan marketingowych. Grupa chce wdrozyc
elastyczne i inteligentne rozwigzania, ktore umozliwig
dotarcie do Klienta w indywidualny sposob, dostarczajac
mu produkt lub ustuge, ktorych wtasnie poszukuje. Takie

dziatanie bedzie mozliwe dzieki usystematyzowanemu
podejsciu do analityki danych klienckich i rynkowych oraz
dynamicznemu przetozeniu wynikdw na innowacyjne
dziatania marketingowe. Osiggniecie tych celéw bedzie
wspomagato aplikacje i narzedzia wykorzystujace ele-
menty zaangazowania i grywalizacji, geotargetowania
Klientow oraz zautomatyzowanego oferowania produk-
tow i ustug dla poszczegolnych segmentow.

Obecnie w Grupie TAURON realizowane sa dziatania
ATL i BTL oraz tworzone sa tresci edukacyjne (inbound
marketing) majace na celu prezentacje obecnej oferty.
W dziataniach marketingowych wykorzystywane
sg spoty telewizyjne, radiowe, publikacje w prasie,
portalach internetowych oraz reklamy typu display. Do
komunikacji z otoczeniem wykorzystywane sg rowniez
kanaty cyfrowe, takie jak: strona www, platforma
eBOK oraz media spotecznosciowe: Facebook, Twitter,
YouTube, LinkedIn. Dziatania skierowane sg zarowno do
Klienta masowego, jak rowniez do sektora B2B. Relacje
z Klientami budowane sg nie tylko przez interakcje
w wymienionych wyzej kanatach, ale rowniez poprzez
organizacje wydarzen podczas ktorych Grupa TAURON
prezentuje realizowane projekty (np. na rzecz ochrony
Srodowiska). Punkty Obstugi Klienta wyposazone s3
w roznego typu standy przedstawiajace oferte firmy.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Zaprojektowanie koncepgji
pozwalajacych na wykreowanie
nowych metod i narzedzi

w obszarze marketingu i sprzedazy.

Wzbogacenie oferty Grupy
TAURON o dziatania
marketingowe prowadzace do
zwiekszenia liczby Klientow oraz
utrzymania tych obecnych.

Wykorzystanie gotowych,
spersonalizowanych rozwigzan
pozwalajacych dotrzec z oferta do
Klienta w indywidualny sposob.

Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Budowa aplikacji/narzedzia
wykorzystujacego elementy
grywalizacji prowadzacej do
zwiekszenia impulsowych
zakupow produktow. Aplikacja
wykorzystujaca geolokalizacje
Klientdw i zachecenie ich do
odwiedzenia strony www, aplikacji,
POK (uzywajac powiadomien

SMS, komunikatow typu push).

Przeprowadzenie pilotazu

na stworzonych

20 stanowiskach w wybranych
punktach obstugi Klienta.

Stworzenie stanowisk zgodnych

z wynikami pilotazu w petni
wyposazonych w oferte produktowa
w Punktach Obstugi Klienta (POK).

Opracowanie narzedzi edukacyjnych
i angazujacych Klientow w formie
platformy edukacyjnej wykorzy-
stujgcej innowacyjne rozwiazania
technologiczne (VR, AR, MR).

Zbudowanie pozycji lidera w branzy
energetycznej w zakresie kreowania
trwatych relacji z klientami.
Wykorzystanie do tego platformy
angazujgcej rozwoj Swiadomosci
Klientdw w obszarze zarzadzania
mediami (w tym energig, cieptem,
chtodem oraz rozwigzaniami
powigzanymi) wraz z systemem
zbierajgcym ich opinie.
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Krotkoterminowy

Srednioterminowy

Dtugoterminowy

Stworzenie algorytmow oraz rozwoj
dotychczasowych mechanizmow
rekomendacji i reklam targetowa-
nych kreowanych na podstawie
wczesniejszych decyzji zakupowych
Klientéw i ich zachowan w sieci.

Stworzenie narzedzia
zintegrowanego z narzedziami
sprzedazy online pozwalajgcego

na przedstawianie Klientowi
dodatkowych ofert przygotowanych
w oparciu o informacje wynikajace

z rekomendacji. Integracja

z procesami marketingu.

Zbudowanie algorytmu
dostosowujacego oferte do
spersonalizowanego profilu Klienta
W czasie rzeczywistym oraz
zbudowanie modelu partnerstwa
umozliwiajacego sprzedaz zgro-
madzonych danych z rekomendagji
dlainnych podmiotéw (np. banki).

Zaprojektowanie systemu
wirtualnych sprzedawcow

i konsultantéw w formie mobilnych
kioskdéw POK z ekranem dotykowym
i syntezatorem mowy (avatar

dostosowany do wieku i ptci Klienta).

Wdrozenie pilotazowe systemu
wirtualnych sprzedawcow

i konsultantéow w formie mobilnych
kioskow POK z ekranem dotykowym
i syntezatorem mowy.

Petne wdrozenie wirtualnych sprze-
dawcow i konsultantéw w formie
mobilnych kioskow POK z ekranem
dotykowym i syntezatorem mowy
do regularnego stosowania.

Zbudowanie narzedzia analityczne-
go do porownywania ustug, produk-
tow oraz do biezacej analizy uza-
sadnienia biznesowego i rynkowe;j
atrakcyjnosci oferty dla Klientow.

Zintegrowanie narzedzia z systema-
mi klasy CRM i eCommerce celem
prezentowania Klientom zindywi-
dualizowanej oferty atrakcyjnej ryn-
kowo na dzien jej przedstawienia.
Wprowadzenie mechanizmow
wycofywania z oferty TAURON
produktow i ustug mato atrak-
cyjnych rynkowo, dla ktérych
utrzymanie konkurencyjnosci
wigzatoby sie z utrata rentownosci.
Poszerzenie produktu porownywar-
ki o model zawarcia partnerstwa

z innymi uczestnikami rynku.

Zintegrowanie z predykcyjnymi
narzedziami do Sledzenia trendow
zarowno rynkowych jak i klienckich,
celem przewidywania rozktadu
atrakcyjnosci oferty w czasie. Wyko-
rzystanie tej informacji do konstruk-
¢ji umow (np. gwarancji utrzymania
ceny) i dziatan marketingowych.
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