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1. Valoracio de Uany
del Customer Counsel

Des del 2011, el nostre equip ofereix assessorament i
mediacio per resoldre controversies entre els usuaris
i les empreses gestores del servei de
subministrament d'aigua del grup Agbar.

En relacié amb lactivitat del 2023, m’agradaria
destacar que continuem enfocats a oferir un servei
excel-lent a les persones que sol:-liciten
voluntariament la nostra intervencid i a ampliar el
compromis amb tots els grups de relaci.

Durant Uany 2023, hem assessorat les persones que
han estat en desacord amb les empreses del grup i
hem mediat en els casos en que s'ha sol-licitat la
nostra intervencio. El nostre objectiu principal ha
estat promoure el dialeg obert i respectuds en totes
les nostres accions. El nostre enfocament es basa a
procurar identificar les arees en qué les empreses
poden millorar la proximitat amb els usuaris i la
qualitat del servei, especialment en el cas de les
persones que estan en situacié de vulnerabilitat. Ja
sigui per motius economics, socials, de comprensid,
discapacitat o els relacionats amb la bretxa digital,
és responsabilitat de les empreses oferir
alternatives i solucions a les persones que

enfronten dificultats en aquest procés. HILH]

En aquests temps, és més important que maique |1
les empreses estiguin a prop dels usuaris, WU H M

disposades a escoltar, entendre i oferir solucions.

Per aquest motiu, hem analitzat cada cas
detingudament i hem avaluat les actuacions de les
empreses per cercar consensos justos i imparcials.
El nostre objectiu ha estat aportar valor, identificar
arees de millora i fer recomanacions per aconseguir
que els usuaris tinguin una experiencia satisfactoria
en les seves interaccions amb les empreses. En els
casos en qué hi ha hagut controversies, hem treballat
per restablir la confianca entre totes les parts
implicades.

La tasca del Customer Counsel continua sent una
part essencial de l'estratégia del grup Agbar, que se
centra a augmentar la proximitat amb les persones |
garantir els seus drets com a consumidors.

El nostre compromis continua sent maxim, ates que
creiem fermament en la mediacié com a eina per
resoldre conflictes i aprendre de cada cas, impulsant
canvis positius en les empreses.

Junts podem construir un futur millor i més just per a
totes les persones.
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Inmaculada Bermudez,
Customer Counsel d’Agbar
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2. Funcions

{E} Els nostres objectius

La defensa i la protecci¢ dels drets dels
usuaris derivats de la seva relacié amb
qualsevol de les empreses del grup Agbar,
i laimplantacio d'una cultura de
comunicacié i interlocucio efectiva
orientada a la satisfaccid de les persones.

¥ .
Els nostres principis

Ens regim pels principis d'objectivitat i
equitat, promovem el dialeg entre les
empreses i les persones usuaries d'acord
amb els principis de la bona fe i la
confianca reciproca.

=/ Lanostra técnica

Utilitzem la mediacié com a via alternativa
a la resolucié de conflictes.

La mediacio, molt lligada a la cultura de
la pau, permet una aproximacio entre les
persones i el conflicte, i ajuda a destacar
les veritables necessitats de les parts
implicades i a facilitar solucions
acordades.

Analitza de manera personalitzada

Promou la mediacio

Contribueix a ldltima opcid
amigable

Actua amb imparcialitat,

Potencia el dialeg

Proposa accions de millora



3. Sintesi del Reglament del

Customer Counsel

Quan es pot sol-licitar una mediacid?

En cas de desacord amb la resposta rebuda o
manca de resposta de 'empresa gestora del servei
d’aigua a una reclamacié formulada.

Com es pot tramitar una peticio?

- Mitjancant el formulari electronic
disponible a l'apartat Customer Counsel de
cadascuna de les empreses del grup Agbar i
al web
www.agbar.es/ca/clients/customer-counsel.

- Mitjancant el formulari tramés per correu
electronic a
customercounselldcustomercounsel.com

- Mitjancant el formulari tramés per correu
postal adrecat a ['Oficina del Customer
Counsel, passeig de la Zona Franca, 48,
08038 Barcelona.

Terminis

Per presentar una reclamacio: 1 any des de la data
de resoluci6 de l'empresa.

Per a Uacceptacio de la reclamacié o denegacio de
la reclamacio: 5 dies laborables.

Per a la resolucid: 2 mesos des de la data de
recepcid, amb possibilitat d'ampliacié del termini
comunicant-ho previament a les parts.

Principis de la intervencio

Ajustats als principis d'audiencia, igualtat entre les
parts i gratuitat.

Confidencialitat de les dades.

L'acceptacid de la resolucio dictada pel Customer
Counsel és voluntaria per al reclamant.

Les resolucions del Customer Counsel son
vinculants per a lempresa.

Compromisos de les empreses

Facilitar tota la informacid que sol-liciti el Customer
Counsel que permeti analitzar cada cas en
profunditat.

Difondre la figura del Customer Counsel.

Executar les resolucions del Customer Counsel.

Materies que el Customer Counsel
no pot tractar

Activitats no relacionades amb el servei de
subministrament d'aigua potable o amb la gestio
del clavegueram.

Controversies sotmeses a la decisié de qualsevol
autoritat judicial o Administracio publica o
organisme que en depengui.

Reclamacions d'indemnitzacié per danys i/o lucre
cessant i les relatives a fraus.
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4. L'any 2023 en xifres

Nombre de reclamacions rebudes

*Accions el 2023

Origen de les reclamacions gestionades

La majoria de les intervencions s'inicien a peticié de
lusuari del servei de subministrament d'aigua. En
algunes ocasions, pero, la intervencié es fa a peticid
d'un organisme de mediacio, com ara les oficines
municipals d'informacié al consumidor (OMIC), els
defensors del poble (que son la figura equivalent al
sindic de greuges a Catalunya) o procuradors.

Provincies on el Customer Counsel ha
intervingut en alguna queixa durant el 2023

*Barcelona, Tarragona, Lleida, Girona, Saragossa,
Lled, Granada, Malaga, Ciudad Real, Alacant,
Murcia, Las Palmas, Valladolid, Pontevedra, Santa
Cruz de Tenerife, Asturies, Valéncia, Segovia,
Huelva, Caceres, Badajoz, Almeria i Cantabria.

El servei de mediacié del Customer Counsel cobreix
la totalitat del territori gestionat per empreses del
grup Agbar. Totes les empreses del grup disposen
d’un conveni de col-laboracié amb el Customer
Counsel perquée dugui a terme la mediacié entre els
usuaris del servei en cas de conflicte i a peticié de
linteressat.

Intervencions sol-licitades

per organismes oficials
en representacio d’usuaris

per usuaris del servei

del servei

= 26"

Intervencions sol-licitades
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Tipus de queixes tramitades

Les intervencions més freqlients sén degudes a
queixes dels usuaris que estan relacionades amb
la facturacié de consums elevats i fuites. Les
segueixen les queixes relacionades amb el tramit
de contractacié o de canvi de nom.

46%
1 70/0 Contractacio
1 30 /0 Tecniques

Estat de les intervencions de Uany 2023

En el moment de tancar linforme de l'any 2023,
Uestat dels expedients del 2023 era el seglient
(31/1/2024):

L'analisi de cada cas

permet evidenciar millores
aplicables als procediments de
les empreses.

0 Conceptes de
0 les factures

16%"
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Tipus de tramit fet a les intervencions
resoltes

Gestionades

Mediacio 78%

Assessorament 6%
Resolucio 1%

Els expedients gestionats es poden
resoldre de diverses maneres, segons
les circumstancies de cadascun:

El Customer Counsel analitza cada cas
utilitzant tecniques de mediacio per trobar
una soluci¢ adequada i consensuada.

En algunes ocasions no cal fer una
mediacid, sind que un assessorament
permet resoldre la consulta que s'ha fet.

Quan la mediacid o l'assessorament no
permeten arribar a un consens, el
Customer Counsel aplica una resolucio de
compliment obligatori per a lempresa i
d’acceptacié voluntaria per a lusuari
sol-licitant.

[—]
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No gestionades

No acceptades 9%

Transferides 6%

Alguns expedients no poden ser tractats pel
Customer Counsel, ja sigui perqué no

compleixen el que estableix el reglament del
Customer Counsel o perque requereixen una
intervencid previa de l'empresa:

Queixes transferides a les empreses: les
queixes es transfereixen a les empreses
quan aquestes no han acabat la resolucid
del cas.

Queixes no acceptades: son les que
formen part de matéries excloses; per
exemple, danys, fraus o casos molt antics.



Temps de resposta

Les intervencions del Customer Counsel tenen
lloc quan el sol-licitant ha obtingut una resposta
de lempresa que no considera satisfactoria. Per
aixo, la solucié a través de la mediacié no sempre
pot ser rapida; Tanmateix, el

0
/U de les
intervencions té

un temps de resposta
inferior a 10 dies

Tipus de resposta a les intervencions

Cerquem la manera de resoldre cada cas,
analitzant a fons totes les opcions possibles d'acord
amb la normativa reguladora i la situacié particular
de cada sol-licitant. Gracies a aix0, en la majoria
dels casos aconseguim trobar una solucié favorable
o parcialment favorable per a les persones
sol-licitants.

0 Favorable o

parcialment

0 favorable al
sol-licitant

[]/ Desfavorable
0 peral

U/ Neutra sol-licitant
0 0/ Sol-licitants que no
0 accepten la proposta

I— En el 92% dels casos

trobem una solucio
consensuada entre
les parts

=
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b. Opinio dels usuaris del

Customer Counsel L
100" .97
El
de s usuaris estan recomanaria aquest
satisfets amb l'atencio servel a altres persones
rebuda

*

%@

“Un servei excel-lent, en tot moment ens hem
sentit ben atesos. Enhorabona per aquest
mecanisme de solucid extrajudicial de conflictes
tan eficac.”




6. Resum de recomanacions
| el seu estat

De l'analisi profunda de cadascun dels casos que es
tracten, se n'obté una informacié valuosa per
millorar. D’aquesta manera, el Customer Counsel
promou canvis a les empreses perque adaptin
procediments, millorin encara més el seu servei |
minimitzin les queixes.

De Uanalisi d’expedients tractats Uany
2023, les recomanacions proposades a
les empreses es resumeixen en la
transparencia de la informacid i la
millora de la comunicacié mitjancant

la revisid dels ambits d'actuacid 4
segiients:

La transparencia i la publicitat
de drets i obligacions dels
usuaris.

El procediment de liquidacio
en els canvis de nom.

El procediment d'acreditacio
de tarifes socials.

La comunicacio a lusuari en
les noves contractacions.
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1. Col-laboracio

Informe 2023 Customer Counsel

Aixi mateix, disposa d'acords de col-laboracié amb
organismes de mediacié locals de diversos
municipis, concretament:

. Santa Coloma de Gramenet

‘ Badalona

. Sant Boi de Llobregat
‘ Viladecans

() sabadell

Arenys de Mar
L'Escala

Calonge i Sant Antoni
Manlleu

Palamos

Sant Cugat del Valles
Rubi

lgualada

Amposta




8. Resum de Uactivitat

con

- > - — — — — — — - sum — — — — .
Febrer 21 de febrer Marg 7 e mar N
e Reunié amb el nou e Signatura de conveni \
director de l'Agencia amb la Sindica
Catalana de Consum d’lgualada

- !
/ 21 de marc . 23 de marc Abril 18 dabril
e Signatura de conveniamb e Signatura de conveni amb e Signatura de conveni
el Sindic de Viladecans el Sindic de Greuges de amb la Sindica de
\ Catalunya Palamos
\
\ —— -— — — -—
Maig 25126 de maig Juliol 17 dejuliol 18dejuliol N
e | Cimera de Mediacio e Reunié amb el Sindic e Reunié amb la \
Mundial a Valladolid de Cornella de Sindica de
Llobregat [Hospitalet de ,
.. Llobregat /
7
— -— -— L d L d e d R nd d L d -—
7
/ Setembre 13 de setembre 28 de setembre
e Signatura de conveni e Centenari d'Aigua de
I amb la Sindica de Santa Rigat
\ Coloma de Gramenet
N\
NS o e e — e —_— e e e e e — e
~
Octubre 17 doctubre 19 d'octubre \
e Signatura de conveni e Assistencia al Premi a U'Impuls de \
amb la Defensora de la la Mediacio Empresarial 2023 a
ciutadania d’Amposta Madrid
- — — — — — — — — — — — — —
7 :
/ Novembre 15116 denovembre 28 de novembre Desembre 13 de desembre
e Comite de Clients a e Taula rodona e Reunié amb el
| Espanya del grup d’El Confidencial a Sindic de Badalona
2024 Agbar Dinapsis Valencia

A\
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Pilar Ferrer i Inmaculada Bermudez

La mediacio genera valor per a les
empreses gracies a la prevencioi la
resolucio eficac de conflictes, des de la
generacio de processos cohesionadors
de cost eficient emmarcats en una
cultura de pacificacio.
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Customer
Counsel

customercounselldcustomercounsel.com
www.agbar.es




