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Com a part del compromis del nostre
grup de prestar un servei de qualitat i
d’integrar millores de manera
continua, ara fa una decada que vam
posar en marxa el Customer Counsel,
i vam consolidar aixi la nostra aposta
per ser un referent en U'atencio
propera a les persones de les
comunitats a les quals servim.

Angel Simon, president d’Agbar

Actuem des del convenciment que, per connectar
amb les inquietuds de la ciutadania, hem
dimpulsar iniciatives i fer més transparents i
accessibles totes les nostres dinamiques com a
companyia. Aquest procés d'obertura i de proximitat
a les persones es fonamenta en un model
d’evolucié constant basat en el dialeg, la cooperacié
i el compromis amb els diferents grups d’interes.

En la recuperacid progressiva després de la
pandemia, les empreses s'han consolidat com a
institucions clau i aliades decisives en defensa de
linterés general, per la seva capacitat de posar en
marxa iniciatives que permetin reduir la incertesa.
Cal continuar avancant en larticulacié d'una
governanca reforcada en un context de confianca
creixent de la ciutadania envers l'actuacié de les
empreses i el conjunt de les institucions. La
col-laboracié publicoprivada es converteix en aquest
context en una peca essencial.

En aquest sentit, amb l'excel-léncia operativa en la
gestio de laigua com a punt de partida, ens
esforcem perqué la nostra atencié al client es
consolidi com un servei de qualitat, proper a les
persones, basat en l'escolta activa i en la proposta
de solucions mitjancant Uimpuls, també, d'un
servei de mediacié com el Customer Counsel
sempre que calgui.

En definitiva, procurem que la nostra activitat es
materialitzi, amb una atencié especial als
col-lectius en situacid de vulnerabilitat, en una
millora de la qualitat de vida de les comunitats on
estem presents.
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2. Valoracio de 'any
del Customer Counsel

El servei de l'equip del Customer Counsel ofereix
assessorament i mediacié per resoldre les possibles
controversies entre els usuaris i les empreses
gestores del servei de subministrament d'aigua del
grup Agbar des de l'any 2011.

Durant Uany 2021, el treball de 'equip del Customer
Counsel s'’ha centrat, d'una banda, a assessorar les
persones que han tingut algun conflicte amb les
empreses del grup Agbar, i, de l'altra, a fer
mediacions amb aquelles que voluntariament han
sol-licitat la nostra intervencid. Escoltem els detalls
de cada cas, analitzem cada actuacid de les
empreses i busquem un consens en equitat i
imparcialitat. En aquesta analisi intentem aportar
valor mostrant punts de millora i elaborant
recomanacions que serviran perqué les persones
usuaries tinguin una millor experiencia en les
gestions amb les companyies gestores. Aixi mateix,
ajudem a restablir la confianca entre les parts.

Ha estat un any de treball continu molt enfocat a la
deteccio de tots els aspectes en que les empreses
poden millorar per assegurar la proximitat en la
relacié amb els usuaris del servei i en especial amb
les persones que pateixen algun tipus de
vulnerabilitat, ja sigui economica, social, de
comprensio, de discapacitat o relacionada amb la
bretxa digital. La societat esta canviant, lavenc cap a
la digitalitzaci6 és imparable i necessari, i és per aixo
que les empreses han d'oferir alternatives a totes les

persones que puguin tenir algun desavantatge o
dificultat davant d'aquest avenc. La tecnologia
sempre ha d'estar al servei de les persones i no pas
al revés.

L'oficina del Customer Counsel ha estat i continua
essent particip dels projectes del grup Agbar centrats
a incrementar la proximitat amb les persones i a
assegurar els seus drets com a consumidors,
aportant des de la imparcialitat la visi6 dels usuaris.

El nostre compromis és maxim perque creiem en la
mediacié com a eina de resolucié de conflictes |
perque de l'analisi de cada cas n’extraiem un
aprenentatge que permet promoure canvis a

les empreses.
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3. Funcions

{E} Els nostres objectius

La defensa i la proteccié dels drets dels
usuaris derivats de la seva relacié amb
qualsevol de les empreses del grup Agbar,
i la implantacié d'una cultura de
comunicacid i interlocucio efectiva
orientada a la satisfaccié 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 resolucio 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 mediacid

Contribueix a Udltima

opcid amigable

Actua amb imparcialitat,

Potencia el dialeg

Proposa accions de millora



4. Sintesi del Reglament

del Customer Counsel

Quan es pot sol-licitar una mediacid?

En cas de desacord amb la resposta rebuda de
lempresa gestora del servei d'aigua a una
reclamacié formulada.

Com es pot tramitar una peticid?

Cal emplenar el formulari disponible a l'apartat
Customer Counsel de cadascuna de les webs de les
empreses del grup Agbar i enviar-lo mitjancant una
de les vies seglents:

- Des del web

- Per correu electronic a
customercounselldcustomercounsel.es

- Per correu postal 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 resolucié de lempresa.

Per a 'acceptacio o denegacio de la reclamacio o
denegacio de la reclamacio: 5 dies laborables.

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

Principis de la intervencid

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

Confidencialitat de les dades.

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

Les resolucions del Customer Counsel sén
vinculants per a lempresa.

Compromisos de les empreses

Facilitar tota la informacié 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 administracié publica o
organisme que en depengui.

Reclamacions d'indemnitzacié per danys i/o lucre
cessant i les relatives a fraus.
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b. Lany 2021 en xifres

Nombre de reclamacions rebudes i
comparacio amb anys anteriors

L'any 2021 hem gestionat un nombre d'intervencions
similar al gestionat l'any 2019 i hem tornat a
lactivitat habitual després de l'any 2020, marcat

per la pandémia de la COVID-19.

*Accions en 2021

"%,

Origen de les reclamacions gestionades

La majoria de les intervencions s'inicien a peticid de
lusuari del servei d'aigua. En algunes ocasions, pero,
la intervencio es fa a peticié d'un organisme de
mediacid com ara les oficines municipals
d'informacié al consumidor (OMIC), el Sindic de
Greuges (que a Catalunya és la figura equivalent als
defensors del poble] o procuradors.

Provincies en que el Customer Counsel
ha intervingut en alguna queixa durant
el 2021

*Barcelona, Tarragona, Lleida, Girona, Alacant,
Mdrcia, Avila, Tenerife, Valladolid, Zamora;
Asturies, Malaga, Valéncia, Segovia, Lleo,
Albacete.

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 perque dugui a terme la mediacid entre els
usuaris del servei en cas de conflicte i a petici6 de

linteressat.
per organismes oficials en

66

.

RIS el cae 3 4 %
!

Intervencions sol-licitades
per usuaris del servei

Intervencions sol:licitades
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6. L'any 2021 en xifres

Tipus de queixes tramitades

Les intervencions més freqiients son degudes a
queixes dels usuaris relacionades amb la
facturacié de consums elevats. Les segueixen les
queixes relacionades amb el tramit de contractacio
o de canvi de nom o les d'incorrecta atencio6

a l'usuari.

(@u BHY e
[~]80% b

L'analisi de cada cas permet
evidenciar millores aplicables
als procediments de

les empreses.

_f 1 5% Contractacis

l’: 21 0/0 Altres

Estat de les intervencions
de Uany 2021

En el moment de tancar lUinforme de l'any 2021,

l'estat dels expedients del 2021 era el seglent
(31/1/2022):
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Gestionades

Tipus de tramit fet a les

intervencions resoltes M ed ia Ci O’ 7 4 %

Els expedients gestionats poden ser

resolts de diverses maneres, segons ASS@SO [dlTE nt 2] %
les circumstancies de cadascun: ReSU lU ClO ] %

El Customer Counsel analitza cada cas En algunes ocasions no cal una mediacio,
utilitzant tecniques de mediacio per sind que un assessorament permet
arribar a una soluci6 adequada i resoldre la consulta que s'ha fet.
consensuada.

Quan la mediacié o l'assessorament no
permeten arribar a un consens, el
Customer Counsel aplica una resolucio de
compliment obligatori per a lempresa i
d’acceptacid voluntaria per a Uusuari

sol-licitant.
Alguns expedients no poden ser tractats pel Queixes no acceptades: son les que
Customer Counsel, ja sigui perque no formen part de materies excloses, per
compleixen el que estableix el reglament exemple danys, fraus o casos molt antics.

del Customer Counsel o perquée requereixen
una intervencio previa de 'empresa:

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

No gestionades

No acceptades 2%

Transterides 2%

(—]
~J

Informe 2021 Customer Counsel



Temps de resposta

Les intervencions del Customer Counsel
tenen lloc quan el sol-licitant ha obtingut
una resposta de 'empresa que no considera
satisfactoria. Per aixo, la soluci6 a través de
la mediacié no sempre pot ser rapida;
tanmateix,

0
/U de les
Intervencions

te 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.

O Favorable o

parcialment

0 favorable al
sol-licitant

24,

[y Desfavorable
0 per al
sol-licitant

Sol-licitants que no
accepten la proposta

En el 94% dels
casos arribem a
una solucio
consensuada
entre les parts
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7. Resum de
recomanacions
| el seu estat

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

De Uanalisi d’expedients tractats Uany
2021, les recomanacions proposades a
les empreses es resumeixen en la
simplificacio de tramits i la millora de
la comunicacio:

Revisid de tramits relatius
a noves contractacions.

Revisid del procediment
de canvi de titularitat.

Revisio del procediment de gestio
de baixes del subministrament.

Simplificacié del llenguatge de
les comunicacions.
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8. Col-laboracio

Informe 2021 Customer Counsel

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

‘ Santa Coloma de Gramenet

. Badalona

‘ Sant Boi de Llobregat
‘ Viladecans

‘ Sabadell

‘ Arenys de Mar

‘ Vilassar de Dalt

‘ L'Escala

‘ Calonge i Sant Antoni
‘ Manlleu

‘ Palamds

‘ Sant Cugat del Valles
() Rubi

‘ lgualada




9. Resum de Uactivitat

SINDIC

ELDEFENSOR
DE LES

LE
PERSONES

Gener Febrer

* Taula de treball amb el
Sindic de Greuges de
Catalunya. Actuacions
durant la pandémia.

con
sum

Marc

, \ |/
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serd...

e Taller de consumidors i
usuaris de la comunitat
“El dia després”

e Reunié amb UAgencia Catalana de

e Visita al Sindic de
Greuges d’Arenys
de Mar

.“: agéncia catalana

del consum

Octubre

e Conveni entre el Sindic de
Greuges de Escala i el
Customer Counsel

Consum (Generalitat de Catalunyal

e Visita al Sindic de

Greuges de Mollet i

del Valles

Novembre

Desembre

e Jornada sobre mediacid i
arbitratge de lAgencia
Catalana de Consum

e Taula de gent gran
de Sabadell

e Jornada amb treballadors
socials a Sabadell

e Forum de dialeg a
Aigues de Barcelona ,

e Conveni entre el Sindic de Greuges

de Calonge i Sant Antoni

—
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“Fl conflicte pot tenir consegiiéncies positives. Es font
d’aprenentatge. Es el pilot que indica que (a relacid amb altre ja no és
harmoniosa. Fa que a persona es giiestioni el motiu dels seus
sentiments de tristesa, por o ira que (a dirigeixen. L'individu pren
consciéncia dels seus valors i necessitats fonamentals quan es troba
amb un obstacle i el seu punt de vista és giiestionat pels altres. Es a
través del conflicte que prenem consciéncia tant de a nostra
individualitat com de l'alteritat, cosa que ens permet conéixer l'altre
en la seva diferéncia. Des d’aquest angle, la confrontacid de punts de
vista diferents és estimulant, font de riguesa.”

La mediacion para todos: mediacion en el dmbito civil e intrajudicial

Béatrice Blohorn-Brenneur, presidenta de GEMME Europa,
i Helena Soleto Mufioz, professora de la Universitat Carlos Il de Madrid

=
N

Informe 2021 Customer Counsel




e

Customer
Counsel




