Informe

Customer Counsel

~ = 2 5 . 4 J . \ . s
C ‘ | _ ' | .h | | 4: .- ‘ - '
' ! : . . ’ : i
L]

Customer Counsel

customercounsel@customercounsel.com

www.customercounsel.agbar.es




--------

1

Avui, meés que mai, hem de parar la maxima
atencio no nomeés al que fem, sino al com
ho fem. Per connectar amb el que realment
preocupa la ciutadania, tenim Uoportunitat
i la responsabilitat de promoure un model
d’empresa basat en el dialeg, la cooperacio
i el compromis amb els diferents grups
de relacio.
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Un model d’empresa basat en les persones

Plenament conscients i responsables de la naturalesa i la importancia del servei que
proveim i garantim, ens esforcem dia a dia perqué el nostre paper vagi molt més enlla
del subministrament d'aigua. Volem millorar la qualitat de vida de la ciutadania a la
qual ens devem; les persones han estat sempre al centre de la nostra estrategia.

Generacio rere generacio, els nostres professionals han anat obrint cami i han tracat
una trajectoria —durant més d'un segle | mig— gracies a un esforc continuat per
anticipar-se a les necessitats de les persones, sempre atents a U'entorn i a l'evolucio
sostenible de les comunitats on som presents.

Les fites | els exits que testifiquen el nostre compromis pel desenvolupament
d'aquestes comunitats sén nombrosos. En la vocacio d’avancar cap a un millor servei i
una escolta més atenta de les inquietuds dels ciutadans, fa pocs anys vam ser pioners
en el sector de l'aigua en impulsar la figura del Customer Counsel, una plataforma de
dialeg i mediacié entre els clients i la companyia.

Gracies a les seves propostes de consens i a les recomanacions per millorar l'atencid
al client, podem oferir un servei cada vegada més adaptat a les necessitats de les
persones, vehiculant aixi el nostre compromis.

Es important destacar que el Customer Counsel actua amb plena independéncia
respecte a les empreses del grup, per garantir els drets dels clients. En aquest sentit,
té total autonomia i les seves resolucions son sempre vinculants per a les companyies
del grup.

Vicepresident executiu
de SUEZ Water Europe




Que és el Customer Counsel?

La defensa i proteccid dels drets dels clients
han estat sempre una prioritat per al grup.
Amb la creacié, lany 2011, del Customer
Counsel, es va consolidar aquesta voluntat i
es va fer un pas més cap a l'excel-lencia en
l'atencid al client.

El Customer Counsel funciona com una se-
gona instancia quan un client discrepa de la
resposta proporcionada pels canals d'atencio
al client de la companyia. El seu objectiu és
exercir de mediadors independents per arri-
bar a acords satisfactoris, tant per al client
com per a la companyia, tot mantenint la con-
filanca mutua entre les dues parts.

A més de proposar acords de consens, el
Customer Counsel exerceix una tasca pre-
ventiva, en identificar els desacords més ha-
bituals i efectuar recomanacions per millorar
el servei. Finalment, per seguir ampliant la
seva funcid, manté una relacio flurda amb
diferents entitats de defensa dels drets dels
consumidors.

Customer Counsel

Com cada any, posem a la vostra disposicio l'Informe
del Customer Counsel amb una breu memoria de la
nostra activitat durant el 2017.

Abans que res, voldria destacar la importancia que la
relacié de les empreses amb els clients s'emmarqui
en un entorn economic i social que va més enlla
de la pura relacio contractual. El servei de laigua,
com a servei basic indispensable, ha de fluir cap a la
ciutadania i, per aixo, cal posar l'accent en una major
sensibilitat social i tenir en compte les necessitats
i situacions diverses de les persones a qui oferim
servei.

En aquesta linia, mirem de solucionar els conflictes
que es presenten entre els clients i les companyies
del grup, i intentem preservar la bona relaci¢ i la
confianca entre les parts en un marc de dialeg.

A més, proposem recomanacions a les companyies
del grup per millorar el servei que ofereixen.

En aquest exercici, hem continuat teixint aliances
amb organismes publics | privats que vetllen pels
drets dels clients. Aquesta cooperacid ens permet
treballar conjuntament per consensuar solucions a
les reclamacions que presenta la ciutadania.

No voldria finalitzar sense donar les gracies als
nostres clients per haver confiat en nosaltres per
buscar una solucid a la seva reclamacid, i a les
companyies del grup per la seva flexibilitat per
arribar a acords satisfactoris per a totes dues parts.
També voldria felicitar tot lequip del Customer
Counsel pel seu esforc, que fa possible mantenir un
nivell de servei tan ben valorat pels nostres clients.

En els propers mesos continuarem treballant per

consolidar aquest espai de dialeg i apropar-nos cada
vegada més a les inquietuds de la ciutadania.
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Montserrat Casadevall

«En aquest procés, cal que les
parts hi participin voluntariament
i que actuin de bona fe, amb
honradesa i veracitat».

Francesca Manrique

«['actuacié amb imparcialitat i
neutralitat del Customer Counsel
davant les parts mira de trobar
Uequilibri entre el marc normatiu
i altres principis de dret, com ara
lequitat i la justicia».

Monica Martinez

«En tot procés de mediacio
es garanteix la confidencialitat
de la informacié de les parts, una
informacié que s’empra Unicament
i exclusivament per arribar
a un consens».,

Els compromisos de la mediacio

La mediacio, com a resolucid alternativa de conflictes, ofereix un espai
de dialeg sincer i honest per intentar resoldre reclamacions entre els
clients i les companyies del grup.

Aquest procés, que permet solucionar un 91% dels casos, es presenta
com un metode per resoldre reclamacions de manera agil i gratuita.

En la negociaci6 sén imprescindibles Uescolta activa i Uempatia, aixi
com un reconeixement mutu de les postures entre les parts.

Més enlla del possible acord assolit, €s molt important preservar la
bona relacié entre les parts i refermar, aixi, en el futur, una relacio de
confianca entre els clients i les companyies del grup, que els continuaran
subministrant el servei de l'aigua.
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Sentit de la resposta Tipologia de les sol-licituds
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5% TECNIQUES

Pressid a la xarxa i continuitat del subministrament

«Al Joan li arribava laigua al seu
domicili amb molta pressio. Se li va
recomanar (a instal-lacio d'una valvula
reductora de pressio».

SOL-LICITUDS A LEMPRESA AL CLIENT i0i
REBUDES Lecmra' facturaci6 i cobrament

«La Isabel, després reparar una fuita
que havia incrementat enormement

el seu consum, va aconseguir arribar

a un acord de bonificacio en la factura.

M. ...

0 ]
1 U /0 CONTRACTACIO

Altes, baixes i modificacions de contracte

ATENCIO
70/0 AL CLIENT
Qualitat de latenci6 rebuda i compromisos

«La Rosa i la Maria van heretar un
21 % habitatge i tenien dificultats per

donar de baixa el subministrament.

«Al Manel, de 72 anys, li costava
entendre les factures. Amb un tracte

PARCIALMENT Finalment, van aconseguir arribar a un personalitzat va aconseguir resoldre
AL CLIENT acord per a la documentacio requerida». els seus dubtes.
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L'opinio dels nostres clients

VALORACIO VALORACIO
1 9 8.8 8 ¢ ) 6 8 9 ong

Totes les opinions dels nostres clients estan disponibles al nostre web:
www.customercounsel.agbar.es/es/opiniones-clientes
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Les recomanacions son propostes de millora
identificades a partir de les reclamacions

gestionades pel Customer Counsel. Amb
la implantacio d’aquestes recomanacions,
les empreses consoliden els processos de millora
continua del servei, aplicant Uestrategia
de situar el client al centre de la companyia.

Contractacio

Altes, baixes i modificacio del contracte, fiances, canvis de nom..

Cicle comercial

Lectures de comptador, fuites d'aigua, facturacid, facilitats de pagament...

Atencio al client

Qualitat en l'atencié oferta, compliment de compromisos...

Tecmques

Pressid i incidéncies a la xarxa, interrupcié de subministrament...

Hem
implantat el

deles
recomanacions
proposades



Per 2030, LONU ha establert 17 objectius de desenvolupament
sostenible (0DS), que marquen els reptes en ambits clau per
a la societat i el planeta. En tots els ODS, laigua té un paper
transversal, pero laigua també té un objectiu propi, 'ODS 6,
pensat per «garantir la disponibilitat d’aigua, la seva gestio
sostenible i el sanejament per a tots».

Destaca també l'dltim dels objectius, UODS 17, que fa una crida
a les aliances entre els governs, el sector privat i la societat
civil. Aquestes aliances inclusives es construeixen sobre
principis i valors, una visié compartida i objectius comuns que
atorguen prioritat a les persones i al planeta, i son necessaries
a escala mundial, regional, nacional i local per a la consecucid
de tots els objectius.

Reunions amb diferents organismes
de consum.

Mediacio

Consum /&

Participacio

Signatura dé'convenis de col-laboracio
amb defensors del ciutada.

Participacid en jornades amb professionals
sobre consum i resolucid de conflictes.






