
More and more, utilities want to be able to offer choice to their customers with regard to 
rate plans, supportive enabling technologies, or a combination thereof. Obtaining internal 
company support for new customer offerings can be challenging at times. There are so 
many supporting functions that are needed to make a new customer offering 
successful. Everyone needs to be aligned with the company goal to achieve success.

This presentation focuses on internal processes to gain support for customer offerings.  
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Advancing your new customer offering to its final, successful destination may be filled with 
internal hazards.  Sometimes (hopefully not all the time), it can feel  like when we try to 
create new, customer offerings, it seems like everyone is against us.  
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There is increased expectations in today’s environment.   This is due to the availability of 
new technology, which allows for  higher customer engagement and therefore the desire 
for more options.  Along with those changes, the budgets are getting  tighter and there is 
more transparency with higher visibility on utility programs.  So, with everyone’s scrutiny, 
we need to offer new customer offerings that not only are desirable to the customers, but 
also will be supported by our internal stakeholders. What a challenge!   

Example:  
GPU Energy was the initial owner of Three Mile Island.  After the nuclear accident, the 
company was on the verge of bankruptcy, filing rate cases in all jurisdictions at the state 
and federal level every year, trying to get increased funding to pay for the capacity shortage 
from two major nuclear plants.  At the same time,  VERY angry customers were  picketing 
offices due to higher prices as well as anger regarding the accident itself.  

The executives worked with the industry and regulators to come up with a plan that 
eventually led to the company’s rating of Three Mile Island Unit 1 as the safest nuclear 
plant and our company’s rating as first and second in customer service by the 
Commonwealth of Pennsylvania.
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To obtain that progress, the company employees  had to work together.  The executives 
gave new marching orders:  come up with a new Energy Mater Plan that enabled customers 
to have more control of their energy usage, giving them an opportunity to lower their bills.  
A lot of the programs being offered in the industry today, like Time of Use Rates for all rate 
classes, Demand Response, technology controls, etc, we offered in the early 80s to our 
customers. 

The challenge was that our internal stakeholders saw huge risks in getting the customer 
more involved.  Offering options to customer beyond rebates for energy efficiency 
appliances and the like was about the only thing we offered prior to the accident.  

The management team had to learn to work together to make changes.  

They went fro a culture of “just say no” to “How can we make this work?”
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The Directors held monthly meetings with stakeholders in which the question became 
“how can we make these changes work?” versus “How can we stop this from happening?”.

The process worked so well, they started using it for any change being made in our system, 
even if it wasn’t a new customer offering!!!

Not company goes through a crisis situation, but still need to gain that internal stakeholder 
support for new ideas to achieve success for new customer offerings.  
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Joe Hally is the Manager of Energy Transformation and Solutions for Central Hudson Gas & 
Electric Corporation. Within this role, Joe has the lead responsibility for developing and 
executing all responsibilities related to Central Hudson’s REV‐related initiatives, including 
new demonstration projects such as the Energy Exchange, Targeted Demand Response 
Programs and Micro‐Grids. Joe’s current responsibilities also include working with the 
other New York electric utilities and various stakeholders in the energy industry to develop 
policy positions in order to facilitate the implementation of the Reforming the Energy 
Vision proceeding (REV).
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Reforming the Energy Vision (REV) is a policy proceeding in New York aimed at reducing 
carbon and giving customer more control of their utility bills, as well as increasing the use 
of Distributed Energy Resources.

Central Hudson introduced new initiatives in support of the REV goals.   

1. Microgrids:  working with NRG to provide a microgrid at the Sterwart international 
airport that can accommodate many different resources.  Central Hudson analyzing 
costs.

2. Targeted Demand Response:  goal to defer capital investment in three targeted zones.  
Intend to share savings with customers.

3. Energy Exchange (to be renamed):  Looking to provide mass market customers an 
engaging and informative new channel to interact with customer programs, purchase 
products and services and utilize energy and bill information to make informed 
decisions.  This program will also give energy savings tips.  
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There were many changes in this process:

1. Regulatory: Changes in regulatory structure in New York.  A new energy Czar, 
Rischard Kauffman and new chair of PSC, Audrey Zibelman, who have been 
instrumental in moving REV forward, engaging many stakeholders.  

2. Internal:  Central Hudson was fortunate to have a number of very talented 
employees that were looking for new, cutting edge projects.  Central Hudson 
staff wanted to get engaged.. This was very beneficial. In addition, senior 
executives wanted to stay ahead of the regulatory curve.  If changes is being 
called for, we should embrace it and get engaged.  

3. Customer Expectations:  Particularly in the Energy Exchange program, Central 
Hudson is trying to get customer interaction with the utility company to 
increase similar to what is being seen in other industries

9



• When Central Hudson developed the three projects, they saw the need 
for buy in, specifically with regulators and executives.  It was also very 
important for the PSC staff to be involved.  The PSC staff was a key 
stakeholder group.

• The Central Hudson executives wanted to know for each project the 
value and benefits for the customer, what new channels were being 
used.  They also wanted to make sure that the projects were at the 
forefront of new activities in the state.   Central Hudson is a smaller 
utility in the state and felt that if other utilities’ programs were mandated 
for their utility, it might not be the best fit.
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After high level buy in, needed to focus on internal stakeholders.  The process for this 
change management was somewhat informal because of time constraints.  The project 
team worked with individual departments directly to make sure the projects were realistic.  
The two departments that played the largest role was IT and Engineering.  

These departments were brought in very early on.  Formal socialization with the rest of the 
company is yet to come.
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What was key is the alignment of goals and communicating at all levels.

The project team was created after REV started.  It was staffed from experts from the 
existing working projects and included experts from Energy Efficiency/Demand Response, 
IT, as well as new hires that were external experts who had additional skills needed.  The 
employees have been excited to work on these new concepts.  
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Jennifer Todd is the Marketing Services Manager for  Gulf Power Company, a subsidiary of 
Southern Company, located in Pensacola, Florida.

As the Marketing Services Manager, Jennifer and her team are responsible for providing 
analytical and regulatory support to the Marketing organization. They are responsible for 
customer research, residential and small commercial end‐use research, customer pricing 
analyses, cost‐benefit analyses for new product offerings and reporting. 
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This project focused on FlatBill® is underway with Gulf Power right now.
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Eligibility for the FlatBill® program is dependent on:

• Customer type (Residential and  Commercial only)
• Customer must have been in the same premise for the most recent 12 months
• Customer must be in good credit standing with Gulf Power
• FlatBill® offer only applies to electric service (no street lighting, etc.)

• FlatBill® is calculated by taking 12 months average usage for most recent 12 months and 
estimating future usage. A 5% risk premium is then added to the bill amount.  

• Each Customer’s offer is unique. 

• Each year customers can choose whether to move forward for another year.

• There is a “true up” if the customer leaves the program before the 12 month 
commitment period is over. 
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Florida Public Service Commission approved the FlatBill® rate option in 2005.  Gulf Power 
conducted a customer solicitation campaign in 2005 and another campaign in 2007.  There 
has been no active campaign since 2007 and that has caused a slight decline in overall 
enrollment numbers.

Greatest Value:
Customers are consistently more satisfied.
Customers can plan better.
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Projects requiring regulatory approval can add months to the process.  Extra time is 
required to develop regulatory documentation and obtain internal approvals.  Once a 
request has been filed with regulatory bodies, there is a lengthy review.  The time period 
required for this varies, but it often involves additional data requests for clarification and/or 
more information.  This review process must be complete before an item is actually 
scheduled for regulatory approval.

Within the utility, the business case is developed including a cost/benefit analysis.

It’s important to get internal stakeholders engaged early on in the project.

Presentations are typically made to the executive team in order to obtain approval to move 
forward.  

Once approval is obtained, the results are communicated and the implementation tasks 
begin.
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The key for making projects happen is:

• Obtaining buy in on the front side by including all of the right stakeholders
• Setting clear expectations with a detailed project plan
• Keeping the project plan in front of the team with regular status meetings

Success:  Communicate, communicate, and communicate again
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There are a lot of departments involved in this particular project.

The Call center is engaged in enrollment, unenrollment and taking care of customer issues.  
There are impacts to call center call times, etc.

Pricing and Rates facilitate the offers.

Corporate communications help to prepare all customer information and helped with 
customer focus groups prior to the campaign.  

The marketing team managed the case.

A vendor partner handled all the mailing logistics.
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Gulf Power Core Value:  Customer are at the center of everything we do.  This helps the company to stay 
aligned.

All departments in the FlatBill® project team have priorities that potentially compete with the project 
objectives.  For example, we were asking the Call Center to help sell the FlatBill® product as they talk to 
customers on the phone.  They are charged with getting customers needs fully as efficiently as possible.  We 
had to work around these competing priorities.  

We also want to sell FlatBill® to the right customers.  Our employee incentive campaign could incent 
employees to sell the product to any customer without ensuring they are the right customers.  We did 
training and prepared other communication materials to help avoid this.

Example:  Corporate Communications goal was to create compelling material for the customers.  This had to 
be balanced with delivering a clear message that met regulatory guidelines.  

Example:  True up when customers leave the program.  This region has a lot of military customers who tend 
to  come and go as customers.  Therefore, had to coordinate with call center and communications to make 
sure customer information was very clear up front to emphasize customers should plan to be enrolled for a 
minimum of 12 months.

Example:  Interest in conducting part of the campaign by email was an option not pursued in previous 
campaigns. Worked with the vendor to set up a test group to see results of various customer demographics 
to respond to email versus direct mail.
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Gulf Power is currently testing paperless billing to see if these types customers will respond 
more email versus direct mail.  
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FlatBill® Program:

Question:  Some years lose money and other make money.  Does this fall above the line?

Answer:  FlatBill® is an above the line program.  

Questions:  Any pushback from regulators that when you lose money,  all customers will 
pay for this?

Answer:  The risk premium that we add to the FlatBill® rate calculation is intended to avoid 
this issue.
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Erin Erben and Marianne McElroy work in EWEB's Power and Strategic Planning 
Department, which has been responsible for R&D for EWEB over the past five years. Early 
on they focused on technology solutions, but with this pricing pilot moved into the 
customer behavior domain.     
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ERIN
1. Founded in 1911, is Oregon's largest customer‐owned utility
2. EWEB is chartered by the city of Eugene to serve the interests of its customer owners.
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Does your organization have a process to gain new program/project success?

EWEB’s historic culture has had a key focus on environmental issues.  They are trying to 
avoid building new generation. Their portfolio of conservation programs has been in place 
for over 30 years.   They have been engaged in  
Windpower/ Greenpower programs for 10 years.

EWEB is currently in the last year of a five year program to explore new programs that 
include customer preferences.



Why did you decide to offer a new set of customer programs, and where did this decision 
come from?

EWEB executive management gave direction for their five year planning process
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What are some examples of these new products & services that EWEB has introduced?

EWEB transitioned from residential to commercial programs over time with experiences.    
Their avoided costs are relatively low, and therefore, technology was not cost effective at 
scale.  However, customer acceptance was higher than expected and EWEB customers 
successfully shifted load from peak times. 

EWEB’s Community Solar and Grid Edge Demonstrations are part of their future plans.  

They are also trying to stay ahead of the regulatory curve by testing creative new ideas.  
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Can you give a successful example of a new customer program in which you obtained 
support from other departments within your organization? 

A significant challenge  was that they launched this pilot without all the technology (i.e. 
AMI).  Therefore, they had to work closely with their internal stakeholders to find solutions 
to work around the technology they didn’t have access to. 
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How did you get support from other departments to support your program?

Within the utility, EWEB  had to communicate definitions of various terms (i.e. demand 
response).  Some of their staff in other departments were either not familiar with the 
specific terminology or used different terminology.

To enhance their communication efforts, they:  

1. Utilized existing company meetings for communications, which included department 
meetings, executive meetings, etc.  

2. Labelled their technology (.i.e meters…see picture above which assisted meter readers)
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What worked and what didn’t work? 

EWEB’s core project team shared information well.  However they recognized the need to 
engage the rest of the utility population so that the entire company was aligned.  

They had some challenges with meters and meter infrastructure because of changes in the 
technology.  

Their project team tried to build upon other project groups work instead working solo and 
reinventing the wheel.  Leveraging that expertise and experience was valuable. 
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Typically who do you have to get endorsement from for success?

This team engagement picture depicts the team effort within the company.
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What challenges (issues, specific departments, etc.) do you face usually internally when you 
try to initiate a new program? How do you overcome those challenges?

Challenges and solutions: 
‐ The items marked in red are directly related to R&D efforts
‐ They didn’t have an advanced technology base to work from, so worked around those 

challenges  by working closely with other departments for support and expertise.
‐ A limited budget actually created some innovation among the team members.
‐ Identified change management as something to work on.  
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Process is to build upon successes and stop doing what doesn’t work.  

EWEB created a project team with competent project manager which worked very well. 



TRANSITION BACK:  What did you/your organization learn from the process you went 
through?

Key Learnings:

1. Documenting improvements is very important to learn from experiences.

2. The recruitment process requirements had some “scope creep”.  The project team 
advice is to learn as much as possible about what you will need prior to 
implementation in order to waste less time.  This was especially true when brining in 
3rd parties.

3. Develop both short term goals as well as long term goals to advance the project well.  
Incremental phases may change and shift, which is fine.  However, it is important to 
have short term goals to also demonstrate progress.
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Key Points:

1. Moving to a main stream effort with grid modernization is important. 
2. It’s important to include all stakeholders.in for better understanding at a company level.
3. We need to implement positive change without waiting for a crisis.  In normal 

operations, it’s hard to create urgency, but organizations still need to prepare for 
change.  
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With great challenge comes great opportunities… 
EWEB is developing and implementing a strategic plan (& IERP) to drive the organization to 
define what a future EWEB looks like in this rapidly change environment.
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EWEB is developing their vision for the future by considering new ways to conduct their 
business that achieves their goals. 
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Concluding remarks:

Customer is at the center of everything we do.  We need to keep focused on that.  

Questions:  How can you apply the rates without having the AMI technology?
Answer:  The water heater pilot had data coming through the internet so we did have the 
technology and that was collected through a third party.  However, for time of use program, 
we didn’t have the ability to collect data remotely.  Meter readers collect billing data as 
determined by a sticker on the meter.  Interval data is downloaded from the meters every 
two months.   
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Summary:

1. Obtaining internal support for new customer offerings is critical to a program’s success.

2. Engage stakeholders as early as possible in the process

3. It is important to communicate the new programs to the rest of the organization

4. Learn as much as possible about the subject in advance to avoid costly time delays.

5. Pilot projects minimize risk because:
1. Allows for flexibility in testing different approaches
2. Less financial risk
3. Easier exit strategy
4. More accountability
5. Reporting easier
6. Can be implemented outside a costly rate case

6. Pilot projects sometimes cannot avoid costs related to “set up” costs.
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