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1. Valoracion del ano
del Customer Counsel

Desde 2011, nuestro equipo ha estado brindando
asesoramiento y mediacion para resolver
controversias entre los usuarios y las empresas
gestoras del servicio de suministro de agua del grupo
Agbar.

En relacién a la actividad de 2023 me gustaria
destacar que seguimos enfocados en ofrecer un
servicio excelente a las personas que acuden a
solicitar voluntariamente nuestra intervenciéon y
ampliar el compromiso con todos los grupos de
relacion.

Durante el ano 2023, hemos asesorado a las
personas que han estado en desacuerdo con las
empresas del grupo y mediado en los casos en los
que se ha solicitado nuestra intervencion. Nuestro
objetivo principal ha sido promover el didlogo abierto
y respetuoso en todas nuestras acciones. Nuestro
enfoque se basa en procurar identificar dreas en las
que las empresas puedan mejorar su cercania con
los usuarios y su calidad de servicio, especialmente
aquellas personas que se encuentran en
situaciones de vulnerabilidad. Ya sea por motivos
econdémicos, sociales, de comprension,
discapacidad o relacionados con la brecha digital,
es responsabilidad de las empresas ofrecer
alternativas y soluciones a las personas que
enfrentan dificultades en este proceso.

En estos tiempos, es mas importante que nunca
que las empresas estén cerca de sus usuarios,
dispuestas a escuchar, comprender y ofrecer
soluciones.

Por eso, hemos analizado detenidamente cada caso,
evaluado las actuaciones de las empresas y buscando
consensos justos e imparciales. Nuestra meta ha sido
aportar valor, identificar areas de mejora y hacer
recomendaciones para contribuir a que los usuarios
tengan una experiencia satisfactoria en sus
interacciones con las empresas. En aquellos casos en
que hay controversias hemos trabajado para
restablecer la confianza entre todas las partes
involucradas.

La labor del Customer Counsel sigue siendo una
parte esencial de la estrategia del grupo Agbar

centrada en aumentar la cercania con las personasy
garantizar sus derechos como consumidores.

Nuestro compromiso sigue siendo maximo, ya que
creemos firmemente en la mediaciéon como
herramienta para resolver conflictos y aprender de
cada caso, impulsando cambios positivos en las
empresas.

Juntos, podemos construir un futuro mejory més
justo para todas las personas.

Inmaculada BermuUdez,
Customer Counsel de Agbar
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2. Funciones

{E} Nuestros objetivos

La defensay la proteccién de los derechos
de los usuarios derivados de su relacion
con cualquiera de las empresas del grupo
Agbar, y la implantacién de una cultura de
comunicacién e interlocucién efectiva

orientada a la satisfaccién de las personas.

Nuestros principios

Nos regimos por los principios de
objetividad y equidad, promovemos el
didlogo entre las empresas y las personas
usuarias de acuerdo con los principios de
la buena fe y la confianza reciproca.

=" Nuestra técnica

Utilizamos la mediacion como via
alternativa a la resolucion de conflictos.
La mediacion, muy ligada a la cultura de
la paz, permite una aproximacion entre
las personas y el conflicto, y ayuda a
destacar las verdaderas necesidades de
las partes implicadas y a facilitar
soluciones acordadas.

Analiza de forma personalizada

Promueve la mediacion

Contribuye a la ultima
opcion amigable

Actda con imparcialidad,

Potencia el dialogo

Propone acciones de mejora



3. Sintesis del Reglamento

del Customer Counsel

¢ Cuando solicitar una mediacion?

En caso de desacuerdo con la respuesta recibida o
falta de respuesta de la empresa gestora del
servicio de agua a una reclamacién formulada.

¢ Como tramitar una peticion?

- Mediante el formulario electrénico
disponible en el apartado Customer Counsel
de cada una de las empresas del grupo Agbar
y en la web
www.agbar.es/clientes/customer-counsel.

- Mediante el formulario remitido por correo
electronico a
customercounsell@customercounsel.com

- Mediante el formulario remitido por correo
postal dirigido a Oficina del Customer
Counsel, paseo de la Zona Franca, 48, 08038
Barcelona.

Plazos

Para presentar una reclamacion: 1 afio desde la
fecha de resolucion de la empresa.

Para la aceptacion de la reclamacion o denegacién
de la reclamacion: 5 dias laborables.

Para la resolucion: 2 meses desde la fecha de
recepcion, con posibilidad de ampliacion del plazo
previa comunicacion a las partes.

Principios de la intervencion

Ajustados a los principios de audiencia, igualdad
entre las partes y gratuidad.

Confidencialidad de los datos.
La aceptacion de la resolucion dictada por el
Customer Counsel serd voluntaria para el

reclamante.

Las resoluciones del Customer Counsel seran
vinculantes para la empresa.

Compromisos de las empresas

Facilitar toda la informacion que solicite el
Customer Counsel que permita analizar cada caso
en profundidad.

Difundir la figura del Customer Counsel.

Ejecutar las resoluciones del Customer Counsel.

Materias que el Customer Counsel
no puede tratar

Actividades no relacionadas con el servicio de
suministro de agua potable o con la gestion del
alcantarillado.

Controversias sometidas a la decision de cualquier
autoridad judicial o administracién publica u
organismo de ella dependiente.

Reclamaciones de indemnizacién por dafos y/o
lucro cesante y las relativas a fraudes.
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4. EL ano 2023 en cifras

Nimero de reclamaciones recibidas

*Acciones en 2023

Origen de las reclamaciones gestionadas

La mayoria de las intervenciones se inician a peticion
del usuario del servicio de suministro de agua. Sin
embargo, en algunas ocasiones la intervencién se
realiza a peticion de un organismo de mediacion
como las oficinas municipales de informacion al
consumidor (OMIC), los defensores del pueblo (en
Catalunya es la figura del Sindics de Greuges) o
procuradores.

Provincias en las que el Customer Counsel
ha intervenido en alguna queja durante el
2023

*Barcelona, Tarragona, Lleida, Girona, Zaragoza,
Ledn, Granada, Malaga, Ciudad Real, Alicante,
Murcia, Las Palmas, Valladolid, Pontevedra, Santa
Cruz de Tenerife, Asturias, Valencia, Segovia,
Huelva, Caceres, Badajoz, Almeria, Cantabria.

El servicio de mediacién del Customer Counsel cubre
la totalidad de territorio gestionado por empresas
del grupo Agbar. Todas las empresas del grupo
disponen de un convenio de colaboracién con el
Customer Counsel para que lleve a cabo la mediacién
entre los usuarios del servicio en caso de conflictoy a
peticién del interesado.

Intervenciones solicitadas
por organismos oficiales en

representacion de usuarios
del servicio

= 26"

Intervenciones solicitadas
por usuarios del servicio
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Tipo de quejas tramitadas

Las intervenciones mas frecuentes son por quejas
de los usuarios relacionadas con la facturacion de
consumos elevados y fugas. Las siguen las quejas
relacionadas con el trémite de la contratacion o del
cambio de nombre.

b% =
1 70/0 Contratacion
1 30/0 Técnicas

Estado de las intervenciones del aio 2023

En el momento de cierre del informe del ano 2023,
el estado de los expedientes de 2023 era el
siguiente (31/1/2024):

El analisis de cada caso
permite evidenciar mejoras
aplicables a los procedimientos
de las empresas.

0 Conceptos de
0 las facturas

167%™
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Tipo de tramite realizado en las
intervenciones resueltas

Gestionadas

Mediacion 78%

Asesoramiento 6%
Resolucion 1%

Los expedientes gestionados pueden ser
resueltos de diversas maneras, segun las
circunstancias de cada uno:

El Customer Counsel analiza cada caso
utilizando técnicas de mediacion para
llegar a una solucién adecuaday
consensuada.

En algunas ocasiones no es necesaria una
mediacion, sino que un asesoramiento
permite resolver la consulta realizada.

Cuando la mediacién o el asesoramiento
no permiten llegar a un consenso, el
Customer Counsel aplica una resolucion
de obligado cumplimiento para la empresa
y de aceptacién voluntaria para el usuario
solicitante.
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No gestionadas

No aceptadas 9%

Transferidas 6%

Algunos expedientes no pueden ser tratados
por el Customer Counsel, ya sea porque no
cumplen con lo establecido en el reglamento
del Customer Counsel o porque requieren
intervencién previa de la empresa:

Quejas transferidas a las empresas: las
quejas se transfieren a las empresas
cuando estas no han finalizado la
resolucion del caso.

Quejas no aceptadas: son las que forman
parte de materias excluidas; por ejemplo,
danos, fraudes o casos muy antiguos.
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Tiempo de respuesta

Las intervenciones del Customer Counsel tienen
lugar cuando el solicitante ha obtenido una
respuesta de la empresa que no considera
satisfactoria. Por ello, la solucion a través de la
mediacion no siempre puede ser répida; sin
embargo, el

0
/U de las
Intervenciones

tiene un tiempo de
respuesta inferior a 10 dias
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Tipo de respuesta a las intervenciones

Buscamos la forma de solucionar cada caso,
analizando a fondo todas las opciones posibles de
acuerdo con la normativa reguladora y la situacién
particular de cada solicitante. Gracias a ello, en la
mayoria de los casos conseguimos encontrar una
solucion favorable o parcialmente favorable para las
personas solicitantes.

O Favorable o
parcialmente
U favorable al En el 92% de los
solicitante casos llegamos a
una solucion

consensuada

0/0 Desfavlorable entre las partes
para e

0/ Neutra solicitante
U 0/ Solicitantes que no
0 aceptan la propuesta



b. Opinion de los usuarios

del Customer Counsel E
100" 97"
El
de 0S usuarios estan recomendaria este
satisfechos con la servicio a otras
atencion recibida personas

g@

“Excelente servicio, en todo momento nos hemos
sentido bien atendidos. Enhorabuena por este
eficaz mecanismo de solucidn extrajudicial de

conflictos.”




6. Resumen de recomendaciones
y su estado

Del analisis profundo de cada uno de los casos que

se tratan, se obtiene una informacién valiosa para

mejorar. De esta manera, el Customer Counsel Q
promueve cambios en las empresas para que .
adapten procedimientos, mejoren aliin mas su

servicio y minimicen las quejas.

Del analisis de expedientes tratados

en el ano 2023, las recomendaciones
propuestas a las empresas se resumen
en la transparencia de la informacion y

la mejora de la comunicacion, a traves

de la revision de los siguientes 4
ambitos de actuacion:

La transparencia y publicidad de

derechos y obligaciones de los

usuarios.

El procedimiento de liquidacidén o
en los cambios de nombre.

El procedimiento de acreditacion
de tarifas sociales.

Comunicacion al usuario en
las nuevas contrataciones.
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7. Colaboracion

Informe 2023 Customer Counsel

Asimismo, dispone de acuerdos de colaboracion
con organismos de mediacion locales de diversos
municipios, concretamente:

‘ Santa Coloma de Gramenet
. Badalona

‘ Sant Boi de Llobregat
‘ Viladecans

‘ Sabadell

Arenys de Mar
L'Escala

Calonge i Sant Antoni
Manlleu

Palamds

Sant Cugat del Valles
Rubf

lgualada

Amposta



8. Resumen de la actividad

con
sum

Febrero Marzo

e Reunidén con el nuevo e Firma de convenio con
Director de la Agencia la Sindica de Igualada
Catalana de Consumo

e Firma de convenio con el e Firma de convenio con el
Sindic de Viladecans Sindic de Greuges de
Catalunya

e | Cumbre de Mediacién e Reunion Sindic de J
Mundial en Valladolid Cornella de Llobregat

— e e e— c—

.
/ Septiembre

e Firma de convenio con e Centenario Aigua de
l la Sindica de Santa Rigat
Coloma de Gramenet

\ =
\
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e Firma de convenio
con la Sindica de
Palamds

Reunion Sindica \
de 'Hospitalet de
Llobregat ,

/
/

Octubre
e Firma de convenio con la e Asistencia al Premio al Impulso a la
Defensora de Amposta Mediacién Empresarial 2023 en
Madrid
’ — — — — — — — — — ¥ cn— — — —
“Noviemb Diciemb

oviemore iciembre

e Comité Clientes e Mesa redonda El e Reunion Sindic

| Espana Grupo AGBAR Confidencial en Dinapsis de Badalona
Valencia

2024

A4
|
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Pilar Ferrer e Inmaculada Bermudez

La mediacion genera valor en las
empresas, buscando la prevenciony
resolucion eficaz de conflictos desde la
generacion de procesos cohesionadores,
de coste eficiente, enmarcados en una
cultura de pacificacion.
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Counsel

customercounselldcustomercounsel.com
www.agbar.es




