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La Ciencia del Comportamiento es cada vez mas Popular
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¢Qué es una vision conductual del comportamiento humano?

Vision Standard

Somos agentes racionales y auto-
optimizados

* La mayoria de nuestras decisiones
son tomadas cognitiva y
deliberadamente

e La atencidn es un recurso abundante
* Gran deposito de fuerza de voluntad

Vision Conductual

Somos influenciados por una
multitud de otros factores

* La mayoria de nuestras decisiones
son tomadas emocional y
automaticamente

e La atencion es un recurso escaso

Depdsito superficial de fuerza de
voluntad

* Impulsados por deseos sociales e
identidades
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Siete areas clave de la ciencia del comportamiento

Valores por defecto
Normas Sociales
Interpretacion

Un pié adentro
Planificacion
Exceso de Opciones

N o U s W e

Aversion a la Pérdida

M OPWER
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Valores por Defecto
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Effective consent rates, by country. Explicit consent (opt-in, gold) and presumed consent (opt-

out, blue).
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Normas Sociales

Es mas probable que hagamos lo que creemos que otros hacen

" WER
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Normas Sociales

Si Todos los Demas Arrojan Basura...

éArrojaré basura si otros lo hacen?

25%

20%

15%

10%

5%

% de personas que arrojaron el folleto

Mucha basura Ambiente Limpio Llamada de Atencién

Cialdini, Reno & Kallgren, 1990

1
ORAC LE O POW E R Copyright © 2014 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |



Un pié adentro

Pequenas Acciones Grandes Acciones



Un pié adentro

Sea un Conductor

Responsable

BOPCIWER
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Un pié adentro

Sea un Conductor
Responsable

Sea un Conductor
Responsable

1
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Un pié adentro

Aceptacion de la Etiqueta

% de gente que aceptd

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Control

Pedido previo

Freedman and Fraser, 1966
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Planificacion

Desglosar un plan aumenta la probabilidad de concretarlo



Aunque todos dicen que iran a votar...

Primarias Demadcratas Pennsylvania

N 287 228)
Control Standard Vaya a Votar Auto- Pred|CC|on PIanlflcar
N = 228,995 N =19,411 N = 19,411 N=19,411
Recordatorio Recordatorio  ¢Tieneintencion

deir a votar?

¢Tiene intencion __ i
deir a votar? Sisi: ¢A qué hora?
¢iCOmovaair?

iDonde va a estar usted antes?

Nickolson & Rogers, in press
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Planificacion

La Respuesta es...

4.5% A1%
4.0%

3.5%

3.0%
Incremento 2.5%
de votantes 2.0%

1.5%
1.0%
0.5%
0.0% 1

-0.2%

-0.5%
Standard Vaya a Votar  Auto-Prediccién Planificacion

' WER
ORACI—E O PL Copyright © 2014 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |



Exceso de Opciones

La abundancia de opciones puede llevar a la inaccidon



Exceso de Opciones: Conflicto y el Status Quo
Compradores en un supermercado frente a gondolas con distintos tipos de mermeladas

Cantidad de Mermeladas Cantidad de personas que Cantidad de personas que
Exhibidas se Detuvieron a Mirar Compraron

6 40% 30%

BOPCIWER
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Aversion a la Pérdida

La gente prefiere evitar la pérdida mas que adquirir ganancias



...el experimento que dio inicio a todo

aa

Schultz & Cialdini (OPOWER Scientists)

Hewlett Foundation San Marcos Study
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...el experimento que dio inicio a todo

a@

Cero Impacto en el Consumo Schultz & Cialdini (OPOWER Scientists)

Hewlett Foundation San Marcos Study
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...el experimento que dio inicio a todo

Schultz & Cialdini (OPOWER Scientists)

Hewlett Foundation San Marcos Study
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..el experimento que dio inicio a todo

| J

Schultz & Cialdini (OPOWER Scientists) o .,
Hewlett Foundation San Marcos Study 6% Reduccion Consumo

1
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Principios de disefiio de comportamiento para la energia

* Disenar para como la gente realmente se comporta
e Asumir que a la gente no le importa

Siempre inducir a la accion

Tener como objetivo relaciones duraderas

Construir para todos

BOPCIWER
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Nuevos desafios

Aumento del costo para bajar la entrega de 1kWh
Incremento de objetivos

Reduccion de presupuestos

Dificultad en escalar programas existentes
* Baja participacion y sensibilizacion

Aumento de las expectativas de los consumidores
Necesidad de visibilidad de los resultados

M OPWER
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La clave: comprometer a los clientes

BIENVENIDA A LA UTILITY
ANIVERSARIO DE CONTRATO BE ANTICIPAR FACTURA ELEVADA

CORTE DE SERVICIO 0 RECEPCION DE FACTURA
TIEMPO EXTREMO M i:} M S
M R

THAT
CAMBIO TARIFARIO‘

DIA PICO

LLAMADA AL CALL CENTER

ENT
ATTE

LLEGADA REPORTE DE LA UTILITY

CAMBIO DE ESTACION
NUEVO MEDIDOR INTELIGENTE

Mensaje correcto, canal correcto, cliente correcto, momento correcto.

e 1
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Ciencia del comportamiento + Conocimientos
Personalizados (analisis de datos) impulsan la participacion

¢ Mensajeria Normativa
Comparativas con hogares similares clarifica

Home Energy Report
Accaunt number: 1234567880
Report period: 07/01/10 — 072910

UtilityCo

We are pleasad to provide this pefscnalized report

to help you save energy.

The purpose of the report is to:
= Provide informatios
= Help you track your progress

la oportunidad y motiva a la accidn
D —

Comparison | F— | -

Lenguaje de

= Share energy efficiency tips Last 12 ison L You used 47% MORE electricity than your efficient | Py
. °
o e ik aevmoi o i i This costs you about $303 EXTRA per year ] Vé .
1515 N COURTHOUSE AD ComEd.com/SmartToold e r l a
ARLRIGTON, VA 22201
Mas impactant |
SO UL - T —— as impactante que la
o g s erspectiva de ganar
i @12 kne koy:
s “You used mare =
than avera you
AMgighbors 1477 s Al Neighb 1
AR el Inero
You 1T g s Neighbore AuG sP  ocT  Nov  DEC aan FEB MAR APR MAY N an
< —

* KT A TO0ASIE B BTG for 15 hors Uses 1 Klewst-haur

Who are your = amwsighibors
7

= Emmcient Maighbors

o yours faug 1,716 = )

Last Cooling C

@ Last summer, you used 35%
more electricity on cooling
than your neighbors.

1188 ki
879 ki

Your P

Cooling  Coowa

Turn

Mt aen similer in sizn The mas) L 200 parcent o Eie
“A3 hagibars” group

Bast ways o sava this summer:
Turn off your AIC befora leaving home
“l  Running your /G alt day is less efficient. Giva it a break,

Use fans to keep cool when it's not too hot
Raise the thermostat 3-4° and stay just as comiortable,

R Koopcutitne suvs heat with window shading
E Heat from the sun mekas your AG work hardsr.

Eor mora tips, Wk ComEd, com/SmanTesls

over ior savings —»

Your Personalized Plan

Customized based on your profile: Homeowner, High Cooling Use, 1716 Sq Ft, Home all day

Upd

Adjust your thermostat
To 72 degrees when you're at home
To 76 degrees when you're away

Top 20 most popular in your area

Fix gaps around windows and doors
Next steps:
Buy sealant at your local hardware store

Maintain your air conditioner yearly
Next steps:

Change your AC filter

Clean the coils and nearby areas

Comb the coil fins.

[] Update your plan at
a=== ComEd.com/energyReport
smart€&ideas~
-

Call us at 1-800-EDISON1 or email us at SmartMeter@ComEd.com
ComEd.com/SmartTools

Save up to

$165/year

&

Save up to
$310/year

—J

Save up to
$20/year |:|

How many can you
check off?

runs on OP@WER

©2010 opowen

*Prueba de Pares
Mas creible que el
marketing tradicional

Analiticos
Informacion personalizada

@ =N OP(-)WER

@ Printed on 30% post-cansumer recycled paper
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Diseno experimental para resultados medibles

Ahorros Eficiencia

Grupo N Sin Reportes
Control

Asignacién‘ P Energética
- Resultados Medidos
Clientes al a:fersde Estadisticamente 1
ObjetIVO P Grupos i
P Equivalentes .
9 Con Reportes i
:['-r Gru pO a Control | Opower
Tratar
« Sigue el disefio experimental + Sigue los lineamientos NAPEE SEE Action

STATE & LOCAL CHERCY EFFICIEHCY ACTION HETWORYS

« Aisla claramente el impacto de los informes ¢ Avalado por ACEEE, DOE

Copyright © 2014 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. | 27




Ejemplo de Diseiio de Programa

Jul Aug Sep Oct Nov Dec Jan Feb Mar Apr May Jun

Casas con email
12 Reportes por email

als
]

68 68 68 64

“p
B
-

@K
I
I

78

-4
» ]

SLHE:
-4
[« 1]
I
Il

Actualizaciones
Semanales AMI

Alertas
Factura Elevada

Reportes Papel
7 Reportes

Il
I
Il

"

Ultimos Afos
4 Reportes papel 78

Il
Il

@ =N OP(-)WER
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Comparacion con los Vecinos

How you compare

You're using 20% more electricity han your
gfficiant nesgnbors,

Eficiant

Him -mm

- =
= =

Analisis de Consumo en el Hogar

Pronostico de Factura

Projected bill

Moy 16 = Des 14

Elechritity

$98

2 That's 524 less than last year.
LER WaYS TO SANE

“fou've spent 520 5o fas fhes bl
period.

Explorador de Datos

Energy history

ERERGY COSETS ShILAR HOMNES

Yo view

Feb 2014 - Feb 2015

Comparacion de Factura

g Gas charpes: $16 higher

Top reason: You Niely used mone featng due o eooler weather.

Bleairicity changes: about the same
T remsin: Wit ey unsd mees gas b B2akng cus ks ooolber wealter

Formas de Ahorrar

How to avoid an
expensive summer

':&E.

Haowe to aveid an Eam cash back 12 ways Lo save
ERpefsive with thase wehan warking
SLETMmET ENETgY SEving Irom home

b

[EL




No sélo un grafico de 3 barras

1200

/ --_\\ Popularity in your area

i 2,113
(ol = ,“ people do this

non /

acT v - L, L= was 'r With threa ki Ty wite and | definitaty care
Aol BIVINg iy and orirgy
Say B Waegreers 8 ORER egrte .
The regeetn showmd ve Tl s sviually =t Pl GGl Vo we o
P TRl Tu) wn e TIY et 4w o i e
HOW YOU RE DOING. e g e . ey o AN Ao wa Vst hargIng Our (EE—n

s dry e of g P drver end sciecsd o 1l o g wfs OF L e

.;.,c.w-

| » | GREAT OO ‘
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Alertar y Segmentar

Your electricity bill is projected to be
$135.97

A Thats £37.43 mors Ban (he same time laet year,

You used the most electricily in the evening

Momings Gam - Y2pm 4%
ARamoons Y2om - Bpm 254,
e Evenings Gpm - 12am 2%
Kighis tdam « Bam 4%

TREdd 1 T ATy uns BErwTe Fanaany 7, F0A - Fanmeny 16 3006

/\,/ﬁ Log in to leam mare about your ensngy use
L ANALYZE YOLIR LEE

linpuzasstm o Swss anas
i rr0n prporerons.

ARP Ohka - Hema Energy Aeporm

BB Tech Conier Dv_ Carenna, O 452100608
AERON Rl DA s

Copryaid 20P3-2018 Dprwn. AL righis russrrs

Fichim] ol g L] 1 e, sy, wral e

@ =N OP(-)WER
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@ Chrome File Edit View History Bookmarks People Window

0@ /" 56¢ Baltimore Gas & Electric % - Opower ‘

€ - C [} bge.poc:9091/my-bill.html =

OUTAGES: 877.778.2222 REPORT AN OUTAGE CONTACTUS HELP  Welcome userperson
ﬁ MyAccount g 5 H D

¢ Customer Service Ways to Save Smart Energy | Safety & Reliability Our Commitments m

An Exelon Company

Manage My Account My Bill My Energy Use Savings Tips My Profile Payments

My Bill Bill History Budget Billing
Account Statement Summary 2]
Account Name Account Number Mailing Address
Userperson, Jane 1122334400 Go Paperless 1234 Summer Leave La

Columbia, MD 21046

Account Status as of April 17, 2015 You are enrolled in the following programs:

Current Amount Due $80 © Smart Energy Rewards
Due Date 06/08/2015
Last Payment $119
Received Date 05/07/2015
B : — . © Tree Trimming Schedule

@ =N OP(-)WER
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Ahorros predecibles y verificados de Eficiencia Energética

5,0% - Ahorros promedio en estado estacionario=1.5-2.5%
4,5% -
4,0% - A'
3,5% - / ‘
3,0% - A ‘ \/‘ ' ( ’
2,5% - W 1 “" AP / /(A\vg‘ A \y — ‘AA
e a,v 5% 4.~\
2,0% J 7 \YA » /;;'. ’iv ":v 5‘\},/ = f ‘/A fa LVESXBA '
s S8 R RN
1,5% { M TN SRy a‘%z{'d@«g//\t'.‘; N «s:“wg (f 1’/ .\m , d
/ '/ Q{‘&zﬁ%&“/ "" :.’?ﬁ‘\";:/ ) Wzy Yoal SN \‘\ X% = ‘
vow | WA e o:ﬁ ALSECTIN NA
0% 1 NIRRT NN ‘/ .57
4 S N % ‘/(
Sl e R N,
0,0% L R ——————————————————

1234567 8 910111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940414243444546474849505152535455565758596061626364656667

Meses desde el inicio del programa

IrearaL oDC
L‘K_ ANALYTICS -_ NAVIGANT DYNAMICS
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Ahorrando en todos los hogares, sin importar edad o nivel
adquisitivo

Aho

3% -
2% A

1% o

0% -

rros por Salarios Anuales

2,52% 2,50% 2,44%

0-25k  25-50k  50-75k  75-100k

Ahorros por Edades

3% T

2% -

1% A

0% -

2,46%

2,25% 2,37% 2,26%
1,97%

18-29 30-39 40-49 50-59 60+

Métricas de Participacion de Clientes

Recuerda los Reportes 82%
Lee los Reportes 77%
Comparte o Postea los Reportes 34%
Guarda los Reportes como Referencia 30%
Usa los Reportes para Ahorrar Energia 77%

5079 usuarios encuestados

Copyright © 2014 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |
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Beneficios Adicionales

Satisfaccion del Cliente

=

5% incremento
promedio

Meétricas clave del sentimiento del cliente

Compromiso Digital

Ahorro en Picos

Baseline — —

Reduccién promedio de kW Real
horario por casa

Mejor Marketing

Ratios de apertura de emails
3-5x
promedio cross-industria

1

Promedio Cross-Industria  Comunicaciones

Opower

@ =N OPC:)WER

BGE Resultados de todo el sistema

Conciencia del Programa

Incremento de participacion en
programas de EE

Incemento Promedio:
hasta 60%

Programas de Utilities promocionados en los
reportes hogarefios de energia de Opower

Aceptacidn Smart Meters

Control

5L
23%

Opower

=

15% incremento promedio

Entendimiento y aceptacion del cliente
sobre Medidores Inteligentes

Copyright © 2014 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |



Algunos Resultados en Utilities

— : Pacific Gas and
= Exelon. (E conEdison m Electric Company®

Objective: Leverage analytics to support Objective: Refresh the online customer Objective: Develop a long-term strategy for
DSM and customer care objectives experience with a focus on simplicity, the end-to-end customer self-service
across EU's utilities personalization, and ease-of-use experience across digital channels for all
customer segments
All customer classes, 360° Bl, Transform digital tools. Enable Fully embedded self-serve web
3.6x annual ROI $1M in new revenue tools; Improved bill journey
@ ruceT sounD Enercy e'on
Objective: Improve satisfaction by providing Objective: Build loyalty (NPS), retain customers,
seamless, personalized energy advice between and lower costs by effectively engaging customers
the call center, web, and outbound across web and digital communications
(\_—) § 40.1 sec./ call, + 7% web users t 3% in NPS

e 1
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El Desafio de Exelon

3 utilities, 6,7 millones de clientes, sistemas informaticos diversos y aislados

Objetivos:
**Gestionar la Demanda de Energia

+*Reducir los costos de servicios
s*Mejorar la atencién al cliente

= PECO BGE
- 1000
[£>3]

E

Copyright © 2014 Oracle and/or its affiliates. All rights reserved. |



Exelon: Implementacion

Combinacidn y transformacidon de datos de los sistemas comerciales y de medicion en la plataforma Opower

para 6,7 millones de clientes

Herramientas
Business Intelligence

HIGHLIGHTS: HIGHLIGHTS:

*Acceso a métricas operacionales  Transformaciény consolidacién de

en tiempo real 3 websites
*Métricas web integradas
*Multicanales (IVR, SMS)

Comunicaciones web y digitales
Dinamicas y personalizadas

*Programas de lealtad, integracion

Extensibilidad a C&l
a través de aplicaciones de 3ros

Programas probados de
Gestion de Demanda

ol = A
o olivine

o ERE S FIRSTFUEL

HIGHLIGHTS: HIGHLIGHTS:

*Reportes Invierno / Verano para eIntegracién de datos y SSO para
todos los clientes partners

*45 mensajes particulares de *Una Unica plataforma analitica para

marketing dirigidos por utility por afio  clientes residenciales, comercios e industrias

Plataforma Opower
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Exelon: Los Resultados

v" Visidon 360° del cliente a través de datos consolidados
y herramientas business intelligence.

v' 400 MW de capacidad de respuesta de demanda
para un evento unico.

v" 3 TWh de ahorros en eficiencia energética durante 5 afios.

v" 100% de cobertura de clientes residenciales,
comerciales e industriales.

Exelon's unified customer engagement view

I—%\

Delivery Engine

Personalization Engine

Analytics Engine

: "
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Aplicar la experiencia, avanzar paso a paso

OPGWER
EVOLUCION

sonsgria ——

Got iwarded for cauing snengy.

EFICIENCIA RESPUESTAALA COMPROMISO ATENCION AL
ENERGETICA DEMANDA DIGITAL CLIENTE

-& 7 Twh ahorrados

4 5% reduccion del pico por hogar con 4x tasa de apertura de versus 19% reduccion llamadas por factura

tiempo de uso promedio de la industria levada
@ 5% incremento en métricas de 4 3% reduccién pico/ 100% incremento en suscripcion 3% incremento en satisfaccion
relacionamiento con el cliente hogares con comportamiento web cliente en general
7 60% promedio incremento en @ 6% incremento en métricas de o . 5% incremento en métricas de
] L . . . . 8% incremento factura electrénica
participacion de los programas relacionamiento con el cliente

relacionamiento con el cliente

OPCIWER
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Recordar Siempre

Three

& low-

a1y ste,
(=11
<Ot wintey =

Did you
remember
to turn
down your
thermostat?

1
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Preguntas




Hardware and Software
Engineered to Work Together



ORACLE




