Nota de prensa

Innovacioén y experiencia de cliente

EROSKI RECIBE EL PREMIO DEC 2026 AL MEJOR PROYECTO DE
INNOVACION EN EXPERIENCIA DE CLIENTE

e La Asociacion DEC reconoce la transformacion digital del Servicio de Atencion al
Cliente de EROSKI, basada en la integracion omnicanal y la aplicacion de inteligencia
artificial.

o El proyecto ha permitido automatizar y analizar el 100% de las interacciones con la
clientela, mejorando la capacidad de anticipacion y la eficiencia operativa.

e Lainiciativa ha reducido un 41,9% el tiempo medio de operacion por interacciéon y un
90,4% las transferencias entre agentes, mejorando la calidad de la atencion prestada.

Elorrio, 18 de junio de 2026.- EROSKI ha sido galardonada con el Premio DEC 2026 al Mejor
Proyecto de Innovacion en Experiencia de Cliente, un reconocimiento otorgado por la
Asociacién para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) que distingue las iniciativas
mdas innovadoras en la mejora de la experiencia de cliente y la transformacién de las
organizaciones.

El premio reconoce la transformacion digital llevada a cabo por EROSKI en su Servicio de
Atencién al Cliente (SAC), un proyecto que ha permitido evolucionar hacia un modelo de
atencién mas agil, inteligente y orientado a la anticipacion de las necesidades de la
clientela, transformando ademads la informaciéon obtenida en conocimiento Gtil para la
mejora continua de la experiencia de compra. La iniciativa ha sido valorada por un jurado
integrado por profesionales de referencia de compafias y organizaciones como BBVA,
Mutua Madrilefia, ABANCA, Barceld Hotel Group, Europ Assistance, Volvo Car Espaia, Maersk,
IZO y Sandoz, entre otras.

Este galarddn refuerza la apuesta de EROSKI por la mejora continua de la experiencia de
cliente y por el desarrollo de soluciones que combinan tecnologia avanzada, capacidades
analiticas y automatizacion inteligente para ofrecer un servicio mds eficiente, cercano y
personalizado.

“Este reconocimiento pone en valor una forma de entender la innovacién centrada en las
personas. La tecnologia y la inteligencia artificial nos permiten ser mas dagiles y eficientes,
pero el verdadero objetivo es mejorar la experiencia de nuestra clientela y facilitar el trabajo
de nuestros equipos. Seguiremos impulsando soluciones que nos ayuden a escuchar mejor,
anticiparnos a las necesidades de las personas consumidoras y ofrecer una atencién cada
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vez mas cercana y personalizada”, afirma Josu Madariaga, director del departamento de
Experiencia de Cliente de EROSKI.

Una transformacion digital para anticiparse a las necesidades de la clientela

El proyecto reconocido por DEC ha supuesto una profunda transformacién del Servicio de
Atencion al Cliente de EROSKI, que ha evolucionado desde un modelo tradicional de atencién
hacia un contact center omnicanal, inteligente y orientado a la anticipacion. La iniciativa
integra en una unica plataforma los canales de voz, correo electrénico y WhatsApp,
incorporando ademds capacidades avanzadas de inteligencia artificial aplicadas a todo el
ciclo de atencion.

Entre los principales avances destacan la automatizaciéon y andlisis del 100% de las
interacciones, la utilizacién de inteligencia artificial para resumir conversaciones, sugerir
respuestas y asistir a los agentes en tiempo real, asi como la incorporacién de herramientas
avanzadas de andlisis de sentimiento, sistemas automatizados de voz del cliente y
mecanismos de alerta que facilitan la deteccién temprana de incidencias y la adopcién de
medidas preventivas.

La iniciativa ha tenido un impacto significativo tanto en la experiencia de cliente como en la
eficiencia operativa. Entre los resultados obtenidos destacan una reduccion del 41,9% en el
tiempo medio de operacion por interaccidn, una disminucién del 40,9% en los tiempos de
gestién posteriores a cada contacto y una reduccién del 90,4% en las transferencias entre
agentes, contribuyendo a ofrecer una atencién mas agil, personalizada y eficaz.

Asimismo, el proyecto ha reforzado el papel de las personas en el servicio, dotando a los
equipos de nuevas herramientas y capacidades que facilitan su trabajo diario y les permiten
dedicar mas tiempo a la escucha activa, la resolucion de necesidades y la generacion de
una experiencia de mayor valor para la clientela.

La entrega de los premios tuvo lugar ayer en Madrid, en una gala organizada por la
Asociaciéon DEC que reunié a representantes de algunas de las principales compafiias
espanolas comprometidas con la excelencia en experiencia de cliente.

Con este reconocimiento, EROSKI refuerza su compromiso con la mejora continua de la
experiencia de cliente y consolida un modelo que combina tecnologia avanzada, andlisis de
datos e inteligencia artificial con una atencién cercana, personalizada y orientada a generar
valor para las personas.

EROSKI - Direccion de Comunicacion
Corporativa Tel: 946211214 comunicacion@eroski.es
Patricia Martin Sanchidrian

INCOGNITO - Agencia de Prensa

o Tel: 917 379 950
Silvia Peralta


mailto:comunicacion@eroski.es

Acerca EROSKI

EROSKI es uno de los grupos de distribucion lideres del norte del mercado espariol — desde Galicia a Baleares — con
una cuota de mercado del 12,32 % en dicha zona; siendo lider en Pais Vasco, Navarra, y Galicia y colider en Baleares.
Su red comercial omnicanal, a cierre del 2025, se eleva a 1508 establecimientos, entre supermercados,
hipermercados, cash & carry y supermercados online; ademds de épticas, tiendas de deporte y otras actividades
no alimentarias. Asimismo, cuenta con mds de 6 millones de Socios Clientes y mds de 28.200 personas integran su
plantilla, de las cuales mds de 8.300 son socias propietarias.
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