PREMIOS EIKON 2018 — Categoria 8 —Relacion con los Clientes: Referida a acciones y campafias de
fidelizacion y satisfacciéon de clientes.
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TWITT: El plan con el que @AguasCordobesas logro elevar los indices de satisfaccion de sus
clientes en relacion a la Comunicacion del Estado del Servicio en mds de 7 puntos para
diferenciarse como lider entre los servicios publicos. #PremiosEikon



Categoria 8 —Relacion con los Clientes

1- INTRODUCCION

1.1- Quiénes Somos

Aguas Cordobesas es la empresa concesionaria del servicio de agua potable para la ciudad de Cérdoba. El contrato de
concesion fue otorgado por la Provincia en 1997 por 30 afios.

Con mas de 1.500.000 habitantes servidos y mas de 170.000.000 metros cubicos de agua distribuida por afio, se ha
convertido en una de las principales empresas argentinas de servicio.

Comprometida con el desarrollo de la vida en forma sustentable, su VISION ES SER REFERENTE EN LA CONSTRUCCION
DE UNA CIUDAD MEJOR. Para lograrlo, opera bajo un Modelo de Gestidn Sustentable.

Fue la primera empresa de la provincia en lograr la certificacién de las tres normas internacionales que componen el
“Sistema de Gestion Integrado”: Norma ISO 14.001 de Gestion Medioambiental / Norma 1SO 9001 de Gestion de Calidad
/ Norma OHSAS 18.001 de Salud y Seguridad Ocupacional.

Sumd también la acreditacidn a la Norma ISO 17025 de Ensayos Analiticos en el Laboratorio Central. En 2014 adherimos
al Pacto Global de las Naciones Unidas y a la Norma ISO 26000 de RSE y reporta su Gestién Social, Econdmica y Ambiental
a través del GRI (www.aguascordobesas.com.ar).

Algunos datos:

» Cantidad de Clientes: 507.715
» 2 Plantas Potabilizadoras: Suquia y Los Molinos

1.2- El porqué del plan

Aguas Cordobesas es una empresa con una fuerte vocacién de servicio. Nuestro compromiso con el CLIENTES es:
“Lograr su satisfaccion y reconocimiento... y la entrega de un servicio de calidad...”

Para lograrlo, contamos con:

Estructura Profesional y Capacitada.

Atencion Personalizada: 7 Centros de Atencion distribuidos estratégicamente en toda la ciudad de Cérdoba.
Atencion Telefdnica a través del 0800 800 2482 - las 24 horas los 365 dias del afio.

Guardias Operativas: 24 horas los 365 dias del afio.

Atencion en Web: con un chat on line

Canal de Comunicacién en Redes Sociales: Facebook y Twitter.

Aplicativo mévil para gestiones de clientes.

Atencion y gestion de tramites en entidades municipales como los CPC y empresas tercerizadas como Pago
Facil, Rapipago, Cobro Express para estar mds cerca de los clientes.
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En esta linea, y para medir las acciones que se desarrollan, la Empresa realiza dos veces al afio una investigacién de
mercado que mide — entre otros tdpicos - el Nivel de Satisfaccidn de nuestros clientes. Histéricamente, Aguas
Cordobesas es lider en Nivel de Satisfaccion de Imagen y Conformidad entre las empresas de Servicios Publicos en la
ciudad, manteniendo niveles anuales superiores al 75%. De igual manera, los indicadores de Nivel de Satisfaccion de
Clientes superan el 86%.

Con la finalidad de seguir mejorando estos niveles se planted la necesidad de disefiar un Plan de Comunicacién del
Servicio, teniendo en cuenta que el servicio podria verse afectado en distintas zonas por la ejecucién del Plan de Obras
al Servicio del Agua Potable; trabajos de mantenimiento; intervenciones en la via publica llevada a cabo por terceros
(provinciales y municipales) debido a las obras viales, de cloacas, gasoductos, que provocaron un 30% mas de roturas
en la red de distribucidn, entre otros.

Como consecuencia, se trabajo en un cambio de la Estrategia de Comunicacion de la Compaiiia que incluyé: informacion
a disposicion del cliente, incorporacion de las nuevas tecnologias, inclusién de las redes sociales como canales de
comunicacion directo y segmentado. Y, principalmente, la posibilidad de comunicarnos en forma proactiva uno a uno a
través de comunicacién hipersegmentada basada en los datos del cliente.


http://www.aguascordobesas.com.ar/
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Objetivo general:

>

Elevar los indices de satisfaccidn de nuestros clientes en relacién a la Comunicacion sobre el Estado del Servicio
en 7 puntos y mantenerlo durante el afio.

Objetivos Cualitativos:
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Mejorar la experiencia del cliente.

Potenciar el uso de las redes sociales.

Constituirnos en fuente primaria y confiable de informacion sobre el estado del servicio.

Generar una vinculacion positiva con todos los publicos directos.

Generar una vinculacidn positiva con los medios de comunicacidn, lideres de opinién y comunidad.

Objetivos Cuantitativos:

>

>

Mantener el indice de Imagen, logrado en la Encuesta Semestral de Marzo 2017, en la medicién de Marzo
2018.

Mejorar 5 puntos el nivel de Conformidad con la Empresa.

Mejorar en 7 puntos en el plazo de un afio los Indicadores de:

@ Aviso oportuno de los cortes
& Comunicacién durante los cortes

@ Cumplimiento de los tiempos de cortes

Alcanzar a 500.000 clientes con comunicaciones directas de la empresa en el transcurso del plan.
Integrar a las redes sociales al plan general.

1.3- Publicos del Plan:

Publico Principal:

>

Comunidad General y Usuarios del Servicio.

Publicos Secundarios y Sinérgicos:

>
>
>

Pdblico Interno.
Medios de Comunicacion y Lideres de Opinidn.
Publico de Nifas, Nifios y Adolescentes como influenciadores en el hogar.

1.4- Desarrollo del Plan:

Se desarrollé:

& Un Plan de Comunicacién de Obras y del Estado del Servicio, basado en Informacién clara, precisa, accesible
y dirigida y que implicd las siguientes acciones:

1. Comunicacion de las obras: se disefié de un plan para que los clientes conozcan cual sera el impacto de las mismas
y de qué manera los beneficiara. El mismo contempla:

Q

Nuevo espacio en el Sitio Web: destinado a comunicar las Obras de Mejora que se actualiza en forma mensual.
Carteles de Obra en el lugar donde se ejecutan las mismas con informacién relevante: Beneficiarios, Inversion,
Plazo de Ejecucidn, etc.

Reuniones con Centros Vecinales y/o agrupacion de vecinos para ampliar la informacion y relevar necesidades.
Publicacion en sitio web y redes sociales sobre inicios, avances y finalizacidn de las obras.

Envio de informacién y linea abierta a las consultas de medios y periodistas sobre avances de obra y estado del
servicio.

Avisos dirigidos especificamente a clientes a través de la aplicacion movil.

Se realizaron eventos de inauguracion para 2 obras importantes para la ciudad:
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Ampliacion de un 10% de la capacidad de potabilizacidon en Planta Suquia: que
beneficia a 1.200.000 habitantes.

Construccion de una Nueva Estacion
Elevadora de Presion en la zona Sur:
que beneficia a mas de 250.000
cordobeses.

Ambos eventos contaron con la presencia de funcionarios Provinciales y
Municipales, y prensa.

2. Nuevos Canales de Comunicacion: se desarrollé un Aplicativo mévil que nos permite enviar “NOTIFICACIONES”
sobre el Estado del Servicio, directamente al cliente que estaria alcanzado por un operativo (planificado o
imprevisto), en tiempo real y geolocalizado. Asimismo, los clientes también pueden consultar el estado de cuenta,
solicitar asistencia técnica, conocer el centro de pagos mas cercano a su ubicacién, informar pérdidas en la via
publica, entre otras funcionalidades.

NUEVA APP

DESCARGALA

EN UN TOUCH -
N RECIBI INFORMACION

VICIO
a— - SOLICITA ASISTENCIA
& iopsiore TECNICA

Mapa para -31 4145540320781,.64 1863808376865

3. Redes Sociales: se transformaron en verdaderos aliados a la hora de comunicar. Para ello enfocamos nuestra
presencia especificamente en FACEBOOK Y TWITTER como canales de Comunicacién con nuestra comunidad. Se
establecio un cronograma de publicaciones con ejes predeterminados, logrando una mayor frecuencia en la
generacién de contenidos sobre los siguientes topicos:

Pagina Bandeja ce entraca B Netincaciones B Estagisticas
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=
AGUAS CORDOBESAS

=  Comunicacién de Servicio
=  QObras
=  Concientizacién

Aguas Cordobesas

* Informacién Comercial ke INFORMACION Lo—— >
Fromactn DE SERVICIO

= Eventos Pubtcacnes @) ForseconievansoPucn
Fotos
Twitter Ell Gran Vidrio Galeria do Ane Co...
R AGUASCORDOBESAS C AR
Videos en vivo Finalizaron los trabajos de mejora en la Estacion Elevadora

Opiniones. Los Boulvraes &% Aguas de Puerto Comés SA de ..

Asimismo, una de las mayores potencialidades que nos ofrecen las redes sociales hoy es la posibilidad de:

v' Conocer quiénes son nuestros seguidores y de esta forma adaptar nuestro mensaje teniendo en cuenta sus
caracteristicas e intereses.

v' Segmentar la comunicacidn: realizamos la publicacién de manera geolocalizada directamente con los clientes
gue estan en dicha zona del operativo para asegurarnos la entrega del mensaje a quienes lo necesitan recibir
en tiempo y forma.

v' Contar con indicadores como: Alcance, Interaccidn en tiempo real, sentimiento, etcétera.

4. Twitter y Whatsapp: se redefinieron como canales de comunicacién con periodistas, brindando informacion de
servicio relevante y sobre el status de los trabajos. Acercamos la empresa a la comunidad, mostrando quienes
trabajan dia a dia para lograr brindar un servicio de calidad. En el caso de Whatsapp también lo utilizamos para
informar a nuestro publico interno quienes son nuestros principales aliados y fuente de informacién para su
entorno.
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5. Actualizacidon y modernizacion del Sitio WEB: se renovd totalmente para ofrecer un sitio mas agil, dindmico y
accesible desde cualquier dispositivo. Ademas cuenta con 2 nuevos micrositios: ESPACIO CLIENTES Y ESPACIO
EDUCACION. Se jerarquizé la informacidn y se redisefié pensando en mejorar la navegabilidad y la experiencia del
cliente. Asimismo, las Noticias sobre el servicio son publicadas en primera instancia en nuestro sitio y desde alli
compartidas a través de Redes Sociales, transformando el sitio web en un hub de informacion.

& Plan de Concientizacién, que implicé las siguientes acciones:

1. Campaiia de Comunicacidn Digital con foco en el cuidado de las instalaciones internas, la limpieza de los
tanques de agua domiciliario, y como cuidar el recurso del agua, a través de:

v' Generacién de Contenido especifico tanto para m
nuestros canales como en los principales medios de
la provincia: La Voz del Interior, Canal 12 y Cadena 3. sl o
Como especialistas en el cuidado del agua, nos :,mb'em:lq
constituimos en referentes y en la voz autorizada Lgdnd‘::'.i‘gf‘%y
para hablar del tema en estos espacios. Varias de las ekl feptie Lovirocd
notas lograron posicionarse entre las 5 mas leidas ——
del medio_ ¢Por qué consumir

agua de la canilla?

Control y andlisis diarlos, disposicion &

permanente y cuidado del medio \
ambiente son algunas de las razones 3
mas importantes.

v'  Posteos en Facebook y Twitter: a través de la ejecucién de un calendario de contenidos planificado, se
generaron piezas basadas en los diferentes ejes tematicos ya mencionados, permitiendo la presencia constante
de la marca en el timeline de los seguidores.

2. \Visitas Abiertas a las Plantas Potabilizadoras para todos los
vecinos. A través de un cronograma de visitas, los asistentes pudieron
recorrer y conocer cada instancia del proceso, como asi también
interactuar con los profesionales que trabajan en ella. : VEN A conoceR
Asimismo, se desarrollaron visitas exclusivas para lideres de opinidon y ECTARZACION
periodistas.

3. Se realizé un recorrido en formato de REALIDAD VIRTUAL, que permitié que las Plantas salieran a la
Comunidad. Un recorrido 3602 por las instalaciones, permitid los cordobeses conocer el proceso de
potabilizacion, viviendo una experiencia innovadora con los cascos y el audio propios de la realidad virtual, lo que
permitié alcanzar a mas personas, al volver la experiencia del recorrido en una experiencia ludico y de
entretenimiento, a la vez que educativa. Estuvimos presentes en los siguientes eventos:

Feria del Libro — Del 7 al 24 de Septiembre, donde transitaron mas de 1.200.000 personas.

Jornada Puertas Abiertas Universidad Siglo 21 — Participaron mas de 5.000 jovenes en el mes de octubre.
Congreso del Agua: los dias 8,9 y 10 de Noviembre — Participaron 2.500 profesionales del medio.

Evento Fundacidn Junior Achivement Cérdoba — Presenciado por 500 lideres educativos y empresarios.

V'V VYV
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Asimismo, dejamos disponible esta posibilidad de recorrer las instalaciones de Planta Suquia por dentro en nuestro
sitio web, como asi también lo difundimos en redes sociales y en nuestros espacios de marca en La Voz del Interior
y en el doce.tv.

4. Seguimos apoyando a la Educacion y la Formacién Continua con acciones totalmente direccionadas:

v' Sedict6 el 3er. Curso de Instaladores Sanitaristas en 6 centros de la ciudad de Cérdoba, accion realizada junto
al Ministerio de Trabajo y Educacion de la Nacion, la Fundacion UOCRA y la Direccién de Empleos de la
Municipalidad de Cdérdoba. Se beneficiaron 120 personas, que recibieron capacitacién, ropa de trabajo,
elementos de seguridad, materiales para realizar las practicas y una certificacidn oficial.

v Se formé CORE (Cérdoba Responsable), una alianza publico-privada que conformamos junto a ADEC,
Cormecor, COTRECO, Crese, Ecogas, EPEC, Lusa y a la Municipalidad de Cérdoba con el objetivo de articular
acciones para generar conciencia de un cambio de habitos en la ciudadania de Cérdoba respecto al uso de los
recursos naturales. Se dictaron 2 Diplomaturas en Gestion Sustentable de los Recursos.

v" Embajadores del Agua: el programa educativo que se dicta en colegios primarios de la ciudad de Cérdoba se
DIGITALIZO para llegar a més nifios y colegios durante 2017.

v' Continuamos dictando el Programa Sustentics en colegios secundarios, donde los jévenes aprenden a través
de una simulacidn a desarrollar una empresa sustentable.

v' Asimismo, se desarrolld una seccidn exclusiva en Espacio Educacidn de la nueva web pensada principalmente
para docentes y a nifias, niflos y adolescentes para que ejerzan su rol de influenciadores en su hogar,
difundiendo el mensaje del cuidado del recurso a sus familias.

RESULTADOS E IMPACTO DEL PLAN

El plan ha sido exitoso, superando ampliamente los objetivos planteados. La empresa desarrolld y potencid sus canales
de comunicacién, brindando al cliente una informacién agil, en tiempo real y con mayor precision sobre el estado del
servicio, lo que sin dudas impacta en el indicador de imagen de la empresa.

Las acciones en nimeros:

» 45 periodistas visitaron la Planta y participaron de los eventos: Inauguracion Ampliacion Planta Suquia 'y
Nueva Estacién Elevadora.
» Resultados alcanzados por la Campafia de Comunicacion Digital:
o Lacomunidad de Facebook crecié un 132% y la de Twitter un 76%.
o Serealizaron mas de 400 posteos segun el cronograma planificado, con un engagement promedio
del 32%.
o Lasvisitas al perfil de Twitter se incrementaron en un 240%.
o Se obtuvieron mas de 300.000 impresiones en Twitter en el publico de periodistas e influenciadores.
» Se publicaron 96 notas de Generacidn de Contenido en La Voz del Interior, El Doce TV y Cadena 3 durante
2017. Indicadores:

o DOCETV:
= 479.958 Alcance en Facebook / 31.432 Impresiones en Twitter / 8.178 lecturas en la web
o LaVoz del Interior:
= 2.899.800 Alcance de 72 Notas generadas / 180.751 personas ingresaron a las notas
= 110.484 Usuarios Registrados / 43.538 Notas Compartidas en distintas plataformas
(Facebook/ Twitter/Whatsapp)
o Cadena 3:32.117 usuarios leyeron las notas en la web.

» Seresolvio el 100% de las pérdidas en via publica informados a través de la aplicacion mévil en un plazo
menor a 8 horas.
» Aproximadamente 453.000 personas recorrieron la Planta Potabilizadora a través del visor de Realidad


https://www.facebook.com/cotreco/?fref=mentions
https://www.facebook.com/EcogasMexico/?fref=mentions
https://www.facebook.com/EpecCba/?fref=mentions
https://www.facebook.com/MuniCba/?fref=mentions

Categoria 8 —Relacion con los Clientes

Virtual.

1.100 Alumnos participaron del Programa Embajadores del Agua.

1.400 Alumnos participaron del Programa Sustentics.

108 alumnos egresaron del Curso Instaladores Sanitaristas domiciliarios mejorando su empleabilidad.
65 alumnos egresaron de las 2 Diplomaturas Gestion.

VVVYYV

Los resultados:

» Se alcanzé un 82% en el Indicador de Imagen de la empresa, 2 puntos porcentuales mas que la medicién de
marzo 2017, ratificando el alto nivel de aceptacion.
» Nivel de Conformidad con Aguas Cordobesas: recupera 6 puntos con respecto a la medicion de marzo 2017.
» Lanueva WEB incrementd en un 15% la cantidad de Paginas Vistas y Visitas al sitio, y por lo tanto el uso, de la
misma, asi como logré una permanencia del usuario en el sitio de 4’ 13”.
» Los indicadores que evaltan el accionar de la Empresa con respecto a los Cortes superé ampliamente los
objetivos fijados:
o  Elaviso oportuno de los cortes mejord 21 puntos en Marzo 2018.
o Comunicacién durante los cortes mejord 22 puntos en Marzo 2018
o Cumplimiento de los tiempos de corte mejord en 28 puntos.

Agosto 2016 Agosto 2017* Marzo 2018*
m 2 910 Ns/Nc 1-2
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*Hasta agosto de 2016 se evaluaban los atributos del 1 al 7, siendo 1 Muy Malo y 7 Muy Bueno. A partir de marzo de 2017 se evalda del 1 al 10, siendo 1 Muy Malo y 10 Muy bueno
. DELEFOS
i L Opinién Piibica & imestigadin dehdereado
49 Base: personas a las que le faltd el agua desde agosto de 2017 (71%]) (357 casos). Asistida. —_—

En Conclusion:

Luego de un afio complejo, donde la Organizacion tuvo un alto nivel de exposicion por factores externos y ajenos a la
empresa, muchos de ellos adversos, logré reforzar y renovar su compromiso con la comunidad, generando una
comunicacion mas directa y fluida con sus clientes y con la comunidad.

Todos los indicadores mencionados lo demuestran claramente, por lo que podemos afirmar que se superaron
ampliamente todos los objetivos fijados en la planificacion y el plan en si mismo resulté un rotundo éxito.



