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¢ Qué es Oracle E-Billing?

Una estrategia integral de manejo de documentos

electronicos
* Emision de documentos (facturas, estados de cuenta)
- Distribucion (impresion y franqueo)
- Analisis
 Pago Electronico

Capitaliza las oportunidades de la nueva era de
documentos electronicos

Solucion de Segunda Generacion
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¢ Qué es Oracle E-Billing?

E-Billing esta creciendo MUY rapidamente
Segmento de mayor crecimiento de CRM
Ayuda a reducir costos y generar ingresos
Disparado por iniciativas Verdes y nueva regulacion gubernamental

Producto con probado Retorno de la Inversion
Usado por 200 millones de usuarios y con 1 billon de estados de cuenta
Los usuarios de autoservicio hablan entre 60% y90% menos al Call Center

Ahorros adicionales por no uso de papel (paper turn-off) y reducciones de entre
2y 4 dias en la cobranza

Atractlva Aplicacion
Por su personalizacién reduce el churn e incrementa la lealtad

La consolidacion y los analiticos generar una mucho mejor experiencia al
usuario

Aplicacién siempre disponible y facil de usar que mejora la satisfaccién del
usuario
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Componentes del Retorno de la Inversion

en E-Billing (reportado por los casos de

éxito):

26% de
Reduccién
de proceso
de Pagos
Manuales

51% de
Supresioén de
Papel
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3% de
Mejora en
dias de
Cobranza

72% de
Reduccion de
lamadas al
Call Center



¢Por Qué e-Billing es Relevante para la
Atencion a Clientes?

55% - 80% de las llamadas al CAT son
relacionadas con la ‘factura’ o la cuenta

Finanzas / Tarjetas de
eePRdi

Mercadotecnia y

Saldo del

Promociones .
16% Facturacién y Mes _

Cuenta M Bills / Statements

79% PagO.S Il Customer Communications W SMS

Realizadg H Direct E-mail B TV Advertisements
Logan Orviss — Abril 2007
Comunicaciones
—
Otros

Los clientes y
los negocios

12%

Marketing &

. Facturacion y | | planes e
Pr(zmomones & Cuenta Info Ctas pone n maS
| 55% Pagos atencion ala
I informacion que
17% impacta sus
finanzas
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. ;. Por Qué los Clientes Valoran el Autoservicio?
Los Modelos de Interaccion estan Cambiando

- Expectativas de Servicio en Ascenso 4 ¢ Uso de Internet

— Servicio y soporte 24x7x365
— Consistencia a través del canal
— Prontitud

Demandas de
Productividad

e Autoservicio en

Web

Atencién
Telefonica

Volumen
Volumen




. ¢;,Cual es el Impacto del eBilling en las
Iniciativas Ecologicas?

Para una empresa que tiene 1,000,000 clientes y consigue un 25% de
cancelacioén de facturacion en papel, puede representar...

- Ahorrar 312 tons / 280 tons métricas de
papel

- Ahorrar 623 tons / 565 tons métricas de
arboles

 Evitar 312 tons / 280 tons métricas de
soélidos

- Ahorrar 5.1M gal./ 19M litros de agua
- Evitar 1.6M lbs / 725 tons métricas de

iases de invernadero
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Mejores practicas para una adopcion acelerada

Llevar el conocimiento al cliente final
Informar a los usuarios de las capacidades on-line a través del Call Center
Envio de mensajes invitando al uso del servicios on-line

Incluir en todas las comunicaciones de marketing (papel, television y web) la liga
URL al portal.

Incentivos de uso
Positivo: Ofertar promociones o puntos por utilizacién del portal
> Vinculado por ejemplo al pago autompaticio y sin envio de papel
Negativo: “omitir” detalles de llamadas en estados impresos
> Proveer detalles sélo a través del portal

El Contenido correcto
- Una “experiencia” personalizada — visién consolidada de la relacion
Combinacion de datos se tiempo real e historicos

Facilidad de uso y buena informacipdn — proveer respuestas a las 10 preguntas
mas comunes en el Call Center

Proveer a un “click de distancia” todos los otros servicos online;
ORACLE
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. Puntos Claves para Asegurar la Adopcion
del Cliente

Conocimiento de su existencia
Los agentes de atencién informan a los clientes de la opcion en linea
Mensajes del IVR para dirigir a los clientes al sitio web
Anuncios impresos, television y en web que incluyan informacion de conexion

Incentivos

Positivos: Dar al cliente ofertas exclusivas en linea y puntos
- Acciones como Registro, Auto Pago, and Supresion de Envio

Negativos: Cargos por preparar, imprimir y enviar estados de cuenta y reportes
- Eliminar detalles de estados impresos

Contenldo de Importancia
Experiencia de usuario personalizable — vista consolidada

Combinar datos historicos y en tiempo real para proveer de informacion
completa

Facil de usar e informativo — resumen :: analiticos :: 10 FAQ’s mas frecuentes
Proveer de un punto de entrada para otros servicios importantes

ORACLE
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Del PDF al E-Rilling
PDF

 Reduce costos de impresion y
envio

- Imagen fiel de factura fisica
 No genera una “experiencia”

 Mayor dificultad de contestar
preguntas del usuario

* PDF no genera trafico en el
portal

- Requiere mayor capacidad de
proceso para generar las
facturas en PDF
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E-Billing

- Maximiza las posibilidades de reduccion
en costos de envio

- Factura “dinamica” generando una
“‘experiencia”:

- Mayor tiempo de navegacion en el portal
(aumento de trafico)

- Reducir el volumen de llamadas al call
center

- Lealtad: datos analiticos combinando
datos historicos

- Consolidacion de diversos sistemas de
Billing

- Generacion de PDF sobre demanda

- Transforma el canal web en un medio de
comunicacion con el cliente

- Reduccion del time-to-market de
campafias de marketing
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. Soluciones de E-Billing a través de Multiples Industrias

Telecomunicaciones Energia Serv Financieros Sequros Otros
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. Caso de Exito — Verizon Wireless

pERSONAL )

Add a line for

as low as

$ 99monthly
access

We never stop working for you.

\—

verizonvirciess

Site bap | Ahout Us | ContactUs | Store Locator | S Cart Empty

Espafiol | Logout

BUSINESS MY ACCOUNT

| MVBILL | My PHONE | MvPLAN | GETIT h

“ou are shopping in
Laguna Hills, C&
Change | Coverase Locator

Tools & Tips

My Account Demo

Questians about My
Actount?
EAQE

Coming Hext Month...

yaur bill is getting a new
Ilook. Check it out next
maonth, along with  step-
by-step guide on how to
read your new bill

Special Offer

Add a Line
to your
existing

Thanks ta custamer input,

My Account Overview

My Bill

serch @

| supponT

Acct Ho: 764039507-00001
eheringei@mac com | Edi profie

Current balance as of 09/26/06*
Payment due

o Bill Paty scheduled

Undste Auto Bil Pay

$136.35
10/ 406
10008

PAY BILL

Activity Since Last Statement
Last paymert received 09508

$13592

view & Print Bill

Septembar 19, 2008 ]

Download Adohe Acabat Reader

Stetement summary.

Call details

TextivideniPicture messaing usage
Payment histary

% Cumsnt balanze reflects payments and sther sradits & sharges applisd ince your Last ftatemant

Current Usage Since Last

it

Sieasaeet (7] [DIeRAY autnes

Minutes Usedf

Wirelees Ho.

949-433.4991

Peak 72 |t LastCall Diz5E, 5:33 Ph. This is an estimate af
the minutes used sinee your las satement date,
Ot Pesk O | 0BG, This sctimate wss upd sted mithin the last
\sskend 1z | 2heu Thisslimsts doos notincluca csming
N Callng o
11 Calling OF1 Peakc o
My Phone My Plan

Uporade to 3 new phone

Eligikiz to upgraie with
discounted pricing

Equiment Guide

DIGITAL PREFERRED SECOND 500 GEHERAL .00
LONG DISTAHCE $15.00 0602

Add aline
Change caling plan

support
Activate a new phone
Buy accessories

AddiChange feslures

© 2006 Verizon'Wieless

Privacy | Legal Notices | ¥Website Use | Customer Sareement | Return Policy | Wy Sccourt Terms and Concitions

Retos

* Incrementar satisfaccion de clientes y lealtad
Incrementra la rentabilidad a través del autoservicio
Mejorar la eficiencia operacional

- Tasa de adopciéon mayor al 66%

- Mejora en lealtad y reduccién de churn

Conversion de trafico en ventas incrementales
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Oracle E-Billing

; Preguntas?

ORACLE

INFORMACAO CONFIDENCIAL E EXCLUSIVA PARA A REDECARD
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