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INFORMACION Empresa: Agbar
Pagina web: Enlace a una de nuestras webs
(Ejemplo de una de nuestras mas de 50 compaiiias operadoras de agua)

Categoria Certamen Kyndryl: Experiencia de Cliente

BREVE DESCRIPCI(’)N DEL Nuestro modelo de atencion al cliente se resume en un concepto claro:
PROYECTO "Estamos Contigo". Buscamos mejorar la experiencia de los usuarios,
manteniendo la proximidad y la empatia en cada interaccion.
El proyecto Agbar Contigo, lanzado en 2021, tiene tres objetivos
principales:
e  Obtener la excelencia en la experiencia del cliente
e  Potenciar los canales digitales
e  Ofrecer soluciones excepcionales para superar las principales

brechas sociales que afectan a nuestros clientes


https://www.hidraqua.es/programa-contigo
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PROBLEMA IDENTIFICADO A pesar de los avances en la digitalizacion de procesos, hemos identificado
varios problemas significativos que afectan la inclusién y la accesibilidad.
Las personas en situaciones de vulnerabilidad, aquellas con barreras
idiomaticas y de comprension, brecha digital, y quienes enfrentan otras
brechas sociales, a menudo encuentran dificultades para acceder a los
servicios digitales debido a interfaces complejas y falta de soporte en su
idioma. Ademas, la necesidad de digitalizar a nuestros clientes se vuelve
cada vez mas urgente para adaptarnos a las demandas del entorno
moderno. Sin embargo, este proceso debe realizarse de manera que se
garantice un trato cercano y personalizado, con una mejora en la escucha
activa de todos los clientes. Es fundamental que adaptemos nuestras
soluciones para asegurar que todos los usuarios, sin importar su contexto,
reciban una atencidn que considere sus necesidades individuales y

promueva una experiencia inclusiva y equitativa.

SOLUCI()N PROPUESTA Para enfrentar estos desafios, hemos establecido tres objetivos clave.
Primero, escuchamos y nos adaptamos a las recomendaciones de nuestros
clientes, anticipandonos a sus necesidades para ofrecer soluciones
proactivas. En segundo lugar, estamos apostando por los nuevos canales
digitales, asegurando que nuestras plataformas sean accesibles y eficaces.
Finalmente, adoptamos una perspectiva inclusiva en todas nuestras
iniciativas transformadoras, garantizando que cada desarrollo considere y

respete la diversidad de todos nuestros usuarios.
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VALORES DIFERENCIALES 1. Mejora en la usabilidad canales digitales
Hemos adaptado nuestras paginas web para ser accesibles y hemos

simplificado los tramites, haciéndolos 100% digitales. Ademas, ofrecemos
un ChatBot y un canal de mensajeria instantdnea para asistencia rapida,
mejorando la experiencia del usuario y la accesibilidad de nuestros

servicios.

2, Adaptacion de las comunicaciones

Priorizamos una comunicacion cercana, clara y sencilla para garantizar que
nuestros mensajes sean accesibles y comprensibles. Este enfoque facilita
la interaccidn con nuestros usuarios, refuerza la confianza y mejora la

experiencia general al evitar ambigiliedades y complejidades.

3. Sin dejar a nadie atras

Programa inclusivo para abordar barreras sociales. Este programa incluye
plataformas multi-idioma, atencién en lengua de signos y apoyo para
personas en situacion de vulnerabilidad. El objetivo es un cambio cultural
que impliqgue a todo el personal en la identificacion y resolucion de
barreras, promoviendo la igualdad de oportunidades y asegurando que

nadie quede atras.

4. Potenciacion de la Escucha Activa y trato personalizado

Implementamos sistemas de escucha activa continua para mejorar la
experiencia del cliente, revisamos procesos criticos como fugas y pagos
para corregir fallos, y redisefiamos nuestros canales de contacto para una
comunicacion mas efectiva y accesible. Estas acciones optimizan nuestro

servicio y mejoran la satisfaccion del usuario.
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INDICADORES DE EXITO Indica los datos cuantificables para cada uno de los puntos:
e  Mas de 13 millones de personas atendidas

e 56 Compaiiias operadoras del grupo Agbar
e  Mas de 1.100 municipios de Espafia gestionados
e Entidades colaboradoras: Servicios sociales municipales, Fundacion
ONCE, Cruz Roja Espafiola,Caritas, Banco de alimentos, Asociaciones
de Personas sordas locales, Asociaciones de personas con trastorno
del espectro del autismo, Associacio Lectura Facil, entre otras.
e  Otros indicadores a tener en cuenta:
NPS (Net Promoter Score): Aumento de mas de puntos
Cobertura nuevos canales de atencion:
Mas 60% de clientes.

Uso del canal digital: Aumento de mas del 4%

TECNOLOGIAS USADAS e Implementacién de sistemas de escucha activa mediante IA

e  Despliegue nuevos Canales digitales inclusivos

e  Chat on line / Mensajeria instantanea (WhatsApp)

e  Plataformas de atencién multi-idioma con mas de 30 idiomas

e Servicio de videoconferencia y atencidn presencial en Lengua de
signos

e Evolutivos de sistemas de Atencion al Cliente para mejorar los
procesos criticos de experiencia del cliente (situaciones de

vulnerabilidad, pagos y fugas entre otros)
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IMPACTO EN SOSTENIBILIDAD La salud de las personas y del planeta guia todo nuestro trabajo en Agbar.

Nuestro compromiso, preservar los recursos que garantizan el futuro

sostenible del planeta, el desarrollo de las comunidades y el bienestar de

la ciudadania para hacer realidad una transicion ecolégica justa, sin dejar

a nadie atras.

El proyecto CONTIGO contribuye especialmente a la mejora de la

sostenibilidad, e impacta con el cumplimiento de los siguientes ODS:

ODS 1: Fin de la pobreza (Acceso al agua, un derecho
fundamental)

ODS 6: Agua limpia y saneamiento (preservacion del agua)

ODS 10: Reduccion de las desigualdades (Ayudas para eliminar
brechas sociales)

IMPACTO EN LA ESTRATEGIA En Agbar, nuestra estrategia se enfoca en mejorar la experiencia del
DE LACOMPAﬂfA cliente a través de tres objetivos clave, impactando en eficiencia y
eficacia:

Excelencia en la Experiencia del Cliente: Implementamos
sistemas de escucha activa y optimizamos procesos criticos y
comerciales para ofrecer una atencion mas eficiente y redisefiar
nuestros canales de comunicacion.

Innovacién Digital: Aceleramos el uso de canales digitales como
chat y WhatsApp para facilitar gestiones y atender a diversos
perfiles de clientes

Inclusion y Atencion a la Vulnerabilidad: Abordamos la brecha
digital, simplificando procesos, con plataformas multi-idioma y
revisiones de comunicacién, promoviendo un entorno
culturalmente inclusivo.

Estas acciones garantizan una experiencia de cliente mas accesible y

satisfactoria.



