Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

Aplicacion de los compromisos de servicio al
cliente por parte de Aigiies de Barcelona

1. Realizacion de tareas en tu instalacion interior en la fecha concertada

Descripcion

“En caso de que tengas interés o la necesidad de concertar cita para programar la realizacion de
tareas en tu instalacion interior, como altas de suministro, cambios o comprobaciones de contador,
nos comprometemos a realizar el trabajo en la fecha concertada. En caso de incumplimiento, te
compensaremos con 10 euros.”

Aplicacion

Se consideran incluidas en este compromiso las citas solicitadas para efectuar las siguientes ta-
reas: colocaciones de contador por peticiones de alta de suministro y cambios de contador, y
comprobaciones de contador.

No se tendran en cuenta, a la hora de compensar, las peticiones en las que no se pueda efectuar
la operacion por causas atribuibles al cliente.

Asimismo, el cuarto de contadores debera ser accesible al personal de Aigles de Barcelona me-
diante la llave de acceso homologada para ésta. No se consideraran incluidos en el presente
compromiso los casos en que no se pueda acceder hasta el interior del cuarto de contadores o en
que dicho cuarto no cumpla con las prescripciones exigibles al amparo del Reglament del Servei
Metropolita del Cicle Integral de l'Aigua.

En caso de incumplimiento de este compromiso, considerando todas las excepciones menciona-
das anteriormente, no sera necesario que el cliente realice ninguna reclamacion, ya que lo com-
pensaremos automaticamente con 10 euros.

Cuando Aigues de Barcelona detecte que ha incumplido este compromiso, Lo comunicara por es-
crito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando el importe de 10 euros en la
siguiente factura emitida, tras la deteccion del incumplimiento.

2. Reclamaciones por calidad del agua, te responderemos en 24 horas

Descripcion

“Nuestra empresa se pondra en contacto contigo, en un tiempo maximo de 24 horas, para contes-
tar tu reclamacion referente a la calidad del agua o bien iniciar las tareas necesarias para identificar
elorigen de tu queja. En caso contrario, te compensaremos automaticamente con 12 euros, sin que
debas reclamar esta compensacion.”
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Aplicacion

En caso de que un cliente realice una reclamacion por la calidad del agua, Aigles de Barcelona
se compromete a contactar con €L, en un tiempo maximo de 24 horas a partir de la recepcion de
la reclamacion.

La recepcion de la reclamacion se contara a partir de la fecha en que se haya registrado la recla-
macion en el sistema de informacion de reclamaciones de Aigues de Barcelona.

En lo que respecta al metodo de comunicacion en situaciones ordinarias, nuestra empresa se
pondra en contacto con el cliente por canal telefonico o presencial, el que considere mas efectivo
para cada casuistica.

Se consideraran como posibles incumplimientos los casos en los que se incumplan los siguientes
requisitos:

1. Por canal telefdnico:
El cliente debe facilitar un teléfono de contacto valido, que permita comunicacion
directa con el cliente afectado (queda excluido el contestador).
Se debe poder contactar con el cliente en un maximo de dos intentos.

2. Por canal presencial:
Durante la visita hemos de poder contactar directamente con el cliente o bien he-
mos de poder acceder al punto de entrega de correspondencia (buzén o puerta)
para dejar notificacion.

En situaciones extraordinarias, en las que se produzca un problema que derive en un episodio con
un volumen excepcional de llamadas atendidas de reclamacioén, 1 el compromiso de la compania
deja de ser individualizado y bonificado, y pasa a ser colectivo e informativo. En este caso, el cliente
tendra informacion puntual y detallada de la incidencia mediante el canal telefonico (si es necesa-
rio, con mensaje grabado) o el canal web de la nuestra empresa (www.aiguesdebarcelona.cat).

En caso de incumplimiento de este compromiso, teniendo en cuenta todas las excepciones men-
cionadas anteriormente, el cliente no debera realizar ninguna reclamacion, ya que lo compensare-
mos automaticamente con 12 €.

Cuando Aigues de Barcelona detecte que ha incumplido este compromiso, lo comunicara por es-
crito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando la cantidad de 12 euros en la
siguiente factura emitida, tras la deteccion del incumplimiento.

1 Volumen de llamadas atendidas de reclamacion igual o superior a 30 en cualquiera de los dias del episodio.
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3. Agua en un maximo de 4 dias

Descripcion

“Una vez formalizada tu solicitud, nos comprometemos a instalar el contador en tu vivienda o local
en un plazo maximo de 4 dias laborables. En caso de incumplimiento, te compensaremos automa-
ticamente con 15 euros, sin que debas reclamar esta compensacion.”

Aplicacion

Cuando el cliente solicite un alta de suministro en su vivienda o local situado en una finca con su-
ministro mediante bateria de contadores, nos comprometemos a instalarlo en un plazo maximo
de 4 dias laborables.?

La finca debera disponer de conexion externa e interna finalizada y disponer también de la instala-
cion interior de agua potable correctamente finalizada y con la conformidad de Aigues de Barce-
lona, de acuerdo con el Reglament del Servei Metropolita del Cicle Integral de lAigua.

Asimismo, el cuarto de contadores debera ser accesible al personal de Aigues de Barcelona me-
diante la llave de acceso homologada para ésta. No se consideraran incluidos en el presente
compromiso los casos en que no se pueda acceder hasta el interior del cuarto de contadores o en
que dicho cuarto no cumpla con las prescripciones exigibles al amparo del Reglament del Servei
Metropolita del Cicle Integral de l'Aigua.

Quedan excluidas tambien de este compromiso las altas de suministro en baterias de contadores
de nueva instalacion.

En caso de incumplimiento de este compromiso, considerando todas las excepciones menciona-
das anteriormente, no sera necesario que el cliente realice ninguna reclamacion, ya que lo com-
pensaremos automaticamente con 15 euros.

Cuando Aigues de Barcelona detecte que ha incumplido este compromiso, lo comunicara por
escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando elimporte de 15 euros en la
siguiente factura emitida, tras la deteccion del incumplimiento.

2De acuerdo con el calendario laboral de Aigues de Barcelona, que se basa en el calendario oficial de la Generalitat de
Catalunya y tiene en cuenta las fiestas locales de los centros de trabajo de Aiglies de Barcelona.
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4. Reclamaciones en un maximo de 10 dias
Descripcion

‘Nos comprometemos a estudiar y contestar en un plazo maximo de 10 dias tu reclamacion de
naturaleza comercial, dirigida directamente a la compania, sea cual sea el motivo y el canal por el
que haya sido efectuada. En caso contrario, te compensaremos automaticamente con 12 euros, sin
que debas reclamar esta compensacion.”

Aplicacion

En caso de que un cliente realice una reclamacion de naturaleza comercial, Aigues de Barcelona
se compromete a darle una respuesta en un plazo maximo de 10 dias. Se consideran reclamacio-
nes de naturaleza comercial las siguientes: consumo facturado, cargos en la factura, funcionami-
ento del contador, condiciones contractuales y calidad del servicio al cliente.

La recepcion de la reclamacion se contabilizara a partir de la fecha de registro de la reclamacion
en el sistema de informacion de reclamaciones de Aigues de Barcelona. La fecha de respuesta de
la reclamacion sera también la fecha de respuesta registrada en el mismo sistema de informacion.

Se descartan las reclamaciones que, por su naturaleza, requieran habitualmente un plazo de reso-
lucion superior, como por ejemplo:

Reclamaciones realizadas a traves de oficinas de consumidores u otros
organismos oficiales (incluyendo las verificaciones oficiales de contador
solicitadas a traves de la Generalitat de Catalunya).

Reclamaciones que, para su resolucion, requieran un cambio de conta-
dor y una posterior lectura del nuevo contador instalado para estimar el
consumo del suministro.

Reclamaciones patrimoniales por danos o lesiones.
Reclamaciones relativas a la calidad del agua.

Reclamaciones no vinculadas a ningun suministro.

En caso de incumplimiento de este compromiso, considerando todas las excepciones menciona-
das anteriormente, no sera necesario que el cliente realice ninguna reclamacion, ya que lo com-
pensaremos automaticamente con 12 euros.

Cuando Aigues de Barcelona detecte que ha incumplido este compromiso, lo comunicara por
escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando la cantidad de 12 euros en
la siguiente factura emitida, tras la deteccion del incumplimiento.



Aigues de
Barcelona

Lagestio responsable

5. Lectura del contador sin errores

Descripcion

“Siempre procuramos que tus facturas sean calculadas basandose en la lectura real del conta-
dor. Nuestro compromiso es hacer esta lectura de forma correcta. Si no fuera asi, y detectas un
error de lectura en la ultima factura, comunicanoslo. Una vez comprobado el error, reharemos la
factura y te compensaremos con 15 euros.”

Aplicacion

En caso de que un cliente detecte que la factura de agua ha sido calculada con una lectura
incorrecta, realizada por Aigles de Barcelona, debera avisarnos para que podamos comprobar el
error. Nuestro personal accedera nuevamente a la finca para tomar una nueva lectura, verificar la
existencia del error y rehacer la factura emitida.

El aviso a Aigues de Barcelona debe realizarse antes de la emision de la siguiente factura.

No se consideran incluidas dentro de este compromiso las facturas calculadas con lecturas esti-
madas ni con lecturas aportadas por el mismo cliente.

Tampoco estan incluidos en este compromiso los errores de lectura derivados de cambios en las
instalaciones interiores o manipulaciones de los contadores, sin la intervencion o comunicacion

a Aiguies de Barcelona a traves de los correspondientes boletines oficiales, de acuerdo con el
Reglament del Servei Metropolita del Cicle Integral de lAigua.

Solo se compensara el error de lectura en caso de que éste pueda ser comprobado por el lector
de Aigues de Barcelona.

En caso de que el cliente detecte un error en la lectura, siempre que no nos encontremos en
ninguna de las excepciones mencionadas anteriormente, Aigues de Barcelona comprobara el
error, y una vez verificada su existencia, rehara la factura con la lectura correcta, y ademas, com-
pensara al cliente con 15 euros.

Cuando Aigues de Barcelona compruebe su error en la lectura, lo comunicara por escrito al
cliente afectado. La compensacion se realizara descontando 15 euros en la siguiente factura
emitida, tras la deteccion del incumplimiento.
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6. Aviso inmediato de exceso de consumo

Descripcion

‘Cuando nuestros lectores detecten un exceso de consumo en tu vivienda, te avisamos inmedi-
atamente de manera personal o dejandote una nota en el buzon o en casa. Ademas, la factura

correspondiente contendra un mensaje personal de aviso de este exceso de consumo. En caso
de que no te hayamos avisado por ninguno de estos medios, te compensaremos con 12 euros.”

Aplicacion

En caso de que un cliente doméstico detecte un exceso de consumo en la ultima factura emitida
y no lo hayamos avisado personalmente o bien mediante una nota en el buzon o un mensaje en
la factura, debera avisarnos para que podamos comprobar la falta de aviso de exceso de consu-
mo.

Se considera exceso de consumo solo cuando la factura ha sido calculada a partir de una lectura
real realizada por Aigues de Barcelona, y se descartan consumos estimados o lecturas facilitadas
por el mismo cliente.

Se considera exceso de consumo cuando el consumo sea superior a 13 m3 mensuales, y
ademas, dicho consumo sea un 50% superior al consumo medio de los ultimos cuatro periodos.

En caso de que el cliente detecte un exceso de consumo teniendo en cuenta todas las conside-
raciones mencionadas anteriormente, Aiguies de Barcelona comprobara los datos, y si efectiva-
mente no ha avisado del exceso de consumo, como minimo a traves de la factura, lo compen-
sara con 12 euros.

Cuando Aigues de Barcelona compruebe el incumplimiento de este compromiso, lo comunicara
por escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando 12 euros en la siguien-
te factura emitida, tras la deteccion del incumplimiento.
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7. Gestiones comerciales de forma inmediata

Descripcion

“‘Nos comprometemos a ejecutar de forma inmediata las siguientes gestiones comerciales que
nos solicites: cambio de titular del suministro, actualizacion de datos (domicilio de corresponden-
cia y datos bancarios), cambio de sistema tarifario (2 tramos/3 tramos) y emision de duplicados
de facturas. En caso de incumplimiento, te compensaremos con 10 euros.”

Aplicacion

Cuando un cliente nos solicite una gestion comercial, de las especificadas anteriormente, ésta
sera atendida y ejecutada de forma inmediata. En caso contrario, y una vez comprobado el in-
cumplimiento de este compromiso por parte de Aigles de Barcelona, se compensara al cliente
con 10 euros.

Se consideran incluidas en este compromiso las siguientes gestiones comerciales: cambio del
titular del suministro, actualizacion de los datos bancarios, actualizacion del domicilio de corres-
pondencia, cambios de sistema tarifario (2 tramos/3 tramos) y emision de duplicados de facturas.

Solo quedan incluidas en este compromiso las peticiones de gestiones comerciales en que los
datos facilitados por los clientes estén completos y sean correctos.

Quedan incluidas en este compromiso las gestiones comerciales mencionadas anteriormente,
realizadas a traves de los canales telefonico y personal, de acuerdo con el horario de atencion de
estos canales.

En caso de que el cliente detecte un incumplimiento de este compromiso, teniendo en cuenta
todas las consideraciones mencionadas anteriormente, Aigles de Barcelona hara las comproba-
ciones oportunas, y una vez verificado el incumplimiento del presente compromiso, compensara
al cliente con 10 euros.

Cuando Aigues de Barcelona compruebe el incumplimiento de este compromiso, lo comunicara
por escrito al cliente afectado. La compensacion se realizara descontando 10 euros en la siguien-
te factura emitida, tras la deteccion del incumplimiento.

Aigles de Barcelona adquiere estos siete COMPROMISOS DE SERVICIO AL CLIENTE en situacio-
nes de estabilidad, y ho se consideraran incumplimientos los que se den en situaciones excepci-
onales por causas no directamente imputables a Aiglies de Barcelona y reconocidas por el Area

Metropolitana de Barcelona, como por ejemplo supuestos de fuerza mayor o causas imprevisi-

bles.
Canales Por internet Servicio de Atencion Presencial l:l Imprescindible reservar cita previa
de atencién al cliente www.aiguesdebarcelona.cat de lunes a viernes de 9.00 a 14.00 h citaprevia.aiguesdebarcelona.cat
Canales y horarios de atencion sujetos ® Por teléfono: @ Oficina Atencion Clientes Barcelona Oficina Atencién Clientes Badalona
aposibles cambios. Q& 035219777 / 900710 710 A Consellde Cent, 396 Av. Alfons XIll, 51
Para mas informacion, podéis consultar Atencion al Cliente (laborables de 8 a 20 08009 Barcelona 08912 Badalona
www.aiguesdebarcelona.cat horas) Oficina Atencion Clientes U'Hospitalet Oficina Atencion Clientes Gava

900 700 720 Baro de Malda, 28 Olocau, 6

Averias e incidencias (24 horas) 08901 [Hospitalet de Llobregat 08850 Gava



