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Promovem un model d’empresa basat en el dialeg, en-el qual
les-persones estiguin al centre de Uestrategia de la companyia.

La construccid d'espais de confianca ens permet coneixer
de primera ma les expectatives de'la ciutadania i treballar
conjuntament per consensuar les solucions a les reclamacions
dels clients.

Extracte de Ulnforme de desenvolupament sostenible<de-Agbar

Amb Lobjectiu de proporcionar retorn i compartir evolucio,
em plau presentar un any més aquest informe en que abor-
dem la tasca del Customer Counsel durant el 2019.

La nostra vocacid de servei es veu reforcada amb eines com
la mediaci¢. La tracabilitat en el seu desplegament ens
permet continuar millorant. La tracabilitat és igualment
essencial en els Objectius de Desenvolupament Sostenible
de les Nacions Unides, que marquen el cami de les nostres
linies estrategiques per donar resposta als grans desafia-
ments a escala mundial. Aixi, com a companyia, ens trans-
formem per ser més eficients a 'hora de concretar soluci-
ons i, al mateix temps, des de la nostra activitat contribuim

a transformar els models productius per avancar cap a un
entorn més sostenible.

En aquesta evolucid, les empreses hem d'oferir no només
un producte o un servei de qualitat, sind també un impuls
mitjancant eines com el contracte social. Aquest contracte
suposa una forma d'interaccid tant dins de lempresa com
en el seu entorn. Implica comprometre’s amb els clients, el
desenvolupament sostenible, el treball de qualitat, la ca-
dena de proveidors, laccid social, laportacid de valor, que
redistribuim a la societat, i la innovacid. Només aixi, les
organitzacions i les entitats podrem generar més confianca
entre la ciutadania. Per aconseguir-ho, ho hem de fer des

del compromis amb tots els nostres grups de relacid, amb
una millora continua en la prestacio de servei envers els
nostres clients, que és una referéncia.

En aquest any 2020, marcat per una crisi sanitaria sen-
se precedents, han estat molts els aprenentatges i els
reforcos en compromisos que hem incorporat a la nostra
estrategia. Des de Uinici de la pandemia i en els moments
més complexos, la nostra organitzacio s'ha centrat en l'ob-
jectiu de garantir el subministrament i protegir les perso-
nes. En aquest context, acompanyar els nostres clients ha
estat una prioritat, adaptant els canals i els mecanismes
d'atencio a la ciutadania. De la mateixa manera, el servei

“Potenciem el dialeg i el compromis amb les persones.
Promovem la mediacid per trobar solucions i aconseguir
que les parts implicades arribin a un acord, sempre des
del punt de vista de Uequitat i la confianca.”

de mediacio del Customer Counsel ha mantingut la consis-
tencia en Uimpuls pel dialeg i la transparéncia; de Uexer-
cici d'aquesta dinamica se'n ret compte en aquest informe
d'activitat de 2019.

La nostra visid esta posada en el present i en el futur, en
una reconstruccid social, verda, sostenible i solidaria en
la qual no deixem a ningu enrere i on la cooperacié i la
mediaci6 siguin claus en les relacions entre les empreses,
les administracions i la societat. Per a nostra banda, des
de lescolta activa, continuarem esforcant-nos per avan-
¢ar-nos a les necessitats de la ciutadania i oferir un servei
excetlent des de totes les perspectives.



Que es el Customer Counsel?

EL Costumer Counsel (CC) és una plataforma per intervenir en els conflictes
que puguin sorgir entre les persones i les companyies que els presten el servei
daigua. Lobjectiu és generar un espai de dialeg per arribar a solucions
acordades entre les parts en un entorn amistos i basat en a bona fe.

EL CC manté un dialeg amb la ciutadania, els organismes piblics de consum,
les associacions de consumidors, les entitats socials, les universitats i els
defensors del ciutada per adaptar el servei a les seves necessitats i expectatives.
Aquesta escolta activa serveix per fer recomanacions a les empreses
per millorar el servei prestat a tota la ciutadania.

Montse Solé i Ferrando, Customer Counsel

Des de setembre de 2020 tinc Uenorme honor de ser la
nova defensora del client de Agbar, i per aixo em correspon
presentar en aquest informe el resum de la feina feta Lany
2019.

Ala nostra institucio promocionem un dialeg obert entre les
persones i les companyies com a eina per construir acords
de consens. La feina duta a terme en els darrers anys ens
demostra que el nostre servei és una via fonamental per
intervenir i enfortir a relacio de confianca entre ambdues

parts. Un indicador clau de la nostra feina és el resultat de
les enquestes d'opinio que mostra el grau de satisfaccié de
les persones que han utilitzat el nostre servei.

A partir dels casos tractats durant lany, plantegem a les
companyies recomanacions en diferents ambits per reforcar
el nivell de satisfaccio dels ciutadans.

Per a nosaltres, és imprescindible el dialeg amb els grups
de relacid, no només amb els ciutadans, sind també amb
entitats publiques i privades que vetllen pels drets dels
consumidors, i amb les universitats, pel seu coneixement
i la seva tasca innovadora en Uambit del consum i la me-
diacic.

En nom de tot lequip que ha format part de la nostra insti-
tucid, aixi com dels qui la componem avui dia, vull donar les
gracies a les persones que han utilitzat els nostres serveis,
per la confianca que han dipositat en nosaltres, i a les em-
preses, per facilitar-nos els acords.



L'equip del Customer Counsel
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La participacio'voluntaria de les parts,basada
en el dialeg i la bona fe, lactuacio.amb impareialitat
i neutralitat del Customer Counsel i la confidencialitat

en la informacio son les claus del nostre model
de resolucio de desacords.
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Els nostres compromisos

Defensar els interessos dels ciutadans i acom-
panyar-los per trobar una solucié consensuada amb (a
companyia, basant-nos en criteris d'equitat.

Escoltar les persones i empatitzar amb elles per
traslladar la seva solicitud a la companyia i generar un
espai de dialeg que crei confianca per arribar a una
solucio al conflicte de manera amistosa.

Garantir la confidencialitat de a informacio aporta-
da i treballar en la construccid de solucions alternatives
des de la imparcialitat i la neutralitat.

Les nostres funcions

Escoltem el client i li oferim
solucions

Proposem millores
en el servei

Promovem el



Escoltem el client i li oferim solucions w3~

Upinions sobre el Customer Counsel

€ € He rebut una rapida atencid que m'ha ajudat a7 i . " "
en gran manera a resoldre el meu problema. e : 4 Esta satisfet

Totalment recomanable.” 4 - amb Uatencio
¢ il rebuda?

€ 6 No puc sind manifestar la meva
satisfaccid tant per latencié com
per la proposta d’acord que he
rebut.”

»
Recomanaria aquest
servei a altres
persones?

€6 Ens agradaria agrair lalta
eficacia de les gestions
que s'han fet en nom nostre
i deixar constancia de la
nostra satisfaccid total
amb la professionalitat, els
coneixements, la serietat i
els resultats satisfactoris que
finalment hem aconseguit.”

€ € Toti que no vaig obtenir una resposta al 100 % a favor
meu, vaig quedar molt satisfeta. La persona que em va
atendre va fer una gestid excetlent a favor meu, ja que
vaig sentir que realment la meva reclamacid era presa
seriosament. Molt eficients no només en gestionar-la,
sin també en la celeritat de la gestio. Per aquest motiu,
tot i que vaig obtenir una resolucid parcial del que
reclamava, em sento satisfeta pel tracte que vaig rebre.
El Customer Counsel em va ajudar a tancar un capitol.”




Escoltem el client i li oferim solucions %3~

Tipologia de les reclamacions
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Promovem millores en el servei {@l

Plantegemsles propostes de millora del servei
en diferents ambits per enfortir el grau
de satisfaccio dels clients.

Reclamacio
particular
d’un client

Implementacio

Analisi Recomanacio de la millora

del cas Estudi Proposta de millora
de les causes del servei

Benefici
per a tots
els clients

4

o,

1 00 0/ EL100 % de les millores proposades pel
0 Customer Counsel han estat :

75 %

EL 75 % de les recomanacions
han estat implantades.

25 v,

EL 25 % estan
en

‘ ‘ Recomanacio
Analisi de les reclamacions

Proposta

Tractar les reclamacions en conjunt com
una oportunitat de millora, analitzant les
causes que les han originat i detectant
errors de procediment o d'aplicacio
susceptibles de ser corregits.

Recomanacié , ,
Avis d’interrupcié del subministrament

Proposta

Tot i que es compleixen els requeriments
del Reglament de servei, es recomana
ampliar la comunicacid mitjancant vies
alternatives com ara Twitter, correu
electronic, SMS, web, etc.



Promovem el didleg &&J)

Activitats destacades el 2019
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La sindica de Greuges de
Sabadell i el Customer
Counsel d’Aigiies de Sabadell
signen un conveni de

collaboracio.

La sindica de Greuges de Sabadell i el
Customer Counsel d'Aigiies de Sabadell

han signat un conveni per collaborar en (a
resolucid de reclamacions que la ciutadania
de Sabadell pugui presentar a la Sindica.

EL sindic de Greuges de Manlleu ha signat un acord amb

SOREA i el Customer Counsel, que té com a objectiu principal

impulsar (a collaboracio mutua en materia de sollicitud

d'informacid i reclamacions.

La defensora de la Ciutadania de Santa Coloma de Gramenet,
Aigiies de Barcelona i el Customer Counsel han signat un
conveni per millorar Latencio a Lusuari. Lobjectiu del conveni
és impulsar una collaboracié mutua en materia de sotlicitud
d'informacid i reclamacions presentades per clients d'Aigiies de
Barcelona al municipi.

Més informacid a a nostra pagina web:
www.customercounsel.agbar.es

—

Quin valor afegit aporta la resolucid alternativa de conflictes?

La seva contribucio principal es basa a incrementar leficacia dels drets
reconequts. Les proclamacions legals es poden convertir en paper mullat
davant el formalisme de la via judicial. Per aquesta rad, la resolucio al-
ternativa adquireix encara més sentit quan els procediments sén agils,
ofereixen assessorament a les parts sobre la solucid de les reclamacions
i nafavoreixen la finalitzacid mitjancant acord de les parts. Actualment, hi
ha eines tecnologiques que, si es fan servir de manera adequada, podrien
portar-nos a cotes avui desconegudes en (a facilitacid de la resolucio de
reclamacions de consum.

Quin ha de ser Uenfocament de les empreses a Uhora d’oferir
solucions alternatives en la gestio de conflictes?

Les empreses que volen tenir éxit son les principals interessades a en-
fortir la resolucid alternativa. D'una banda, la seva adhesid a entitats RAL

“La creacid de defensors del client
a les empreses denota una aposta
decidida per la qualitat.”

(Resolucio Alternativa de Litigis) genera confianca en els consumidors i
els atorga un segell de qualitat. A més, lexamen de les reclamacions és
una font constant d'aprenentatge, de revisié i d'elevacié dels estandards.
Els esforcos amb aquest proposit han de ser considerats com una molt
bona inversid.

Com valora la figura dels defensors de clients en ambit em-
presarial?

La creacid de defensors del client a les empreses denata una aposta decidi-
da per la qualitat. Sobretot en un pais com el nostre, en que, per ara, no hi
ha una normativa a escala nacional gue sotmeti les empreses a Lobligacid
de comptar amb aquesta mena de serveis. La dependencia dels defensors
del client no minva la seva importancia com a agents especialitzats en la
resolucid de litigis. Per al futur cal proposar dues Linies de millora. S'hauria
d'intensificar la seva visibilitat. A més, convindria afavorir la generacid de

defensors del client en associacions d'empreses que pertanyin al mateix
sector, una férmula que en altres paisos esta tenint avantatges notables,
ja que contribueix a millorar la regulacié dels sectors i a augmentar la
satisfaccid dels consumidors.

Per la seva experiéncia, que aporta la resolucid alternativa de
conflictes als clients? | a les empreses?

La resolucid alternativa proporciona beneficis per a tothom. Per als clients,
és una font de confianca i una garantia d'eficacia dels drets legals reco-
nequts. | per a les empreses €s sinonim de qualitat, d‘aprenentatge i de
deteccid de problemes per a ladequacid constant de les practiques comer-
cials. Tot aixo contribueix que el mercat funcioni millor.
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Customer Counsel

customercounseldcustomercounsel.com

www.customercounsel.agbar.es




