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Aplicacio dels compromisos de servei al client
per part d’Aigties de Barcelona

1. Realitzacio de tasques a la teva installacio interior en la data concertada

Descripcio

‘En el cas que tinguis interes o la necessitat de concertar cita per programar la realitzacié de
tasques a la teva installacio interior, com altes de subministrament, canvis o comprovacions de
comptador, ens comprometen a realitzar la feina en la data concertada. En cas d'incompliment, et
compensarem amb 10 euros.”

Aplicacio

Es consideren incloses en aquest compromis les cites sollicitades per fer les seguents tasques:
collocacions de comptador per peticions d'alta de subministrament i canvis de comptador, i
comprovacions de comptador.

No es tindran en compte, a l'hora de compensar, les peticions en les quals no es pugui efectuar
l'operacio per causes atribuibles al client.

Aixi mateix, la cambra de comptadors haura de ser accessible al personal d’Aigues de Barcelona
mitjancant la clau d'accés homologada per a aquesta. No es consideraran inclosos en el present
compromis els casos en qué no es pugui accedir fins a l'interior de la cambra de comptadors o en
qué aquesta cambra no compleixi amb les prescripcions exigibles a lempara del Reglament del
Servei Metropolita del Cicle Integral de lAigua.

En cas d'incompliment d'aquest compromis, tenint en compte totes les excepcions esmentades
anteriorment, no caldra que el client faci cap reclamacio, ja que el compensarem automaticament
amb 10 euros.

Quan Aigues de Barcelona detecti que ha incomplert aquest compromis, ho comunicara per escrit
al client afectat. La compensacio es fara descomptant limport de 10 euros de la seguent factura
emesa, despres de la deteccio de lincompliment.
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2. Reclamacions per qualitat de l'aigua, et respondrem en 24 hores

Descripcio

‘La nostra empresa es posara en contacte amb tu, en un temps maxim de 24 hores, per contestar
la teva reclamacio referent a la qualitat de l'aigua o bé iniciar les tasques necessaries per identificar
lorigen de la teva queixa. En cas contrari, et compensarem automaticament amb 12 euros, sense
que hagis de reclamar aquesta compensacio.”

Aplicacio

En cas que un client faci una reclamacio per la qualitat de laigua, Aigles de Barcelona es
compromet a posar-s'hi en contacte, en un temps maxim de 24 hores a partir de la recepcio de
la reclamacio.

La recepcio de la reclamacio es comptara a partir de la data en que s'hagi registrat la reclamacio
en el sistema d'informacio de reclamacions d'Aigues de Barcelona.

Pel que fa al metode de comunicacié en situacions ordinaries, la nostra empresa es posara en
contacte amb el client per canal telefonic o presencial, el que consideri més efectiu per a cada
casuistica.

L'empresa quedara exempta de la compensacio en cas que s'incompleixi algun dels seguents
requisits:

1.Pel canal telefonic:
- El client ha de facilitar un telefon de contacte valid que permeti una
comunicacioé directa amb el client afectat (Qqueda exclos el contestador).

+ Hem de poder contactar amb el client en un maxim de dos intents.

2.Pel canal presencial:
- Durant la visita hem de poder contactar directament amb el client o bé accedir al
punt de lliurament de correspondéncia (bustia o porta) per deixar la notificacio.

En situacions extraordinaries, en les quals es produeixi un problema que derivi en un episodi amb
un volum excepcional de trucades de reclamacio ateses,* el compromis de la companyia deixa
de ser individualitzat i bonificat, i passa a ser collectiu i informatiu. En aquest cas, el client tindra
informacio puntual i detallada de la incidencia mitjancant el canal telefonic (si és necessari, amb
missatge gravat) o el canal web de la hostra empresa (www.aiguesdebarcelona.cat).

En cas d'incompliment d'aquest compromis, tenint en compte totes les excepcions esmentades
anteriorment, no caldra que el client faci cap reclamacio, ja que el compensarem automaticament
amb 12 euros.

Quan Aigues de Barcelona detecti que ha incomplert aquest compromis, ho comunicara per escrit
al client afectat. La compensacio es fara descomptant la quantitat de 12 euros de la seguent
factura emesa, després de la deteccio de lincompliment.

! Volum de trucades ateses de reclamacio igual o superior a 30 en qualsevol dels dies de l'episodi.


http://www.aiguesdebarcelona.cat/
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3.Aigua en un maxim de 4 dies

Descripcio

‘Un cop formalitzada la teva sollicitud, ens comprometem a installar el comptador al teu habitatge
o local en un termini maxim de 4 dies laborables. En cas d'incompliment, et compensarem
automaticament amb 15 euros, sense que hagis de reclamar aquesta compensacio.”

Aplicacio

Quan el client solliciti una alta de subministrament al seu habitatge o local situat en una finca
amb subministrament mitjancant bateria de comptadors, ens comprometem a installar-lo en un
termini maxim de 4 dies laborables.?

La finca haura de disposar de connexio externa i interna finalitzada i també de la installacio
interior d'aigua potable correctament finalitzada i amb la conformitat d'Aigles de Barcelona,
d'acord amb el Reglament del Servei Metropolita del Cicle Integral de l'Aigua.

Aixi mateix, la cambra de comptadors haura de ser accessible al personal d’Aigues de Barcelona
mitjancant la clau d'accés homologada per a aquesta. No es consideraran inclosos en el present
compromis els casos en qué no es pugui accedir fins a linterior de la cambra de comptadors o
en que aquesta cambra no compleixi amb les prescripcions exigibles a lempara del Reglament
del Servei Metropolita del Cicle Integral de lAigua.

Queden excloses també d'aquest compromis les altes de subministrament en bateries de
comptadors de nova installacio.

En cas d'incompliment d'aquest compromis, tenint en compte totes les excepcions esmentades
anteriorment, no caldra que el client faci cap reclamacio, ja que el compensarem automaticament
amb 15 euros.

Quan Aigues de Barcelona detecti que ha incomplet aquest compromis, ho comunicara per escrit
al client afectat. La compensacio es fara descomptant limport de 15 euros de la seguent factura
emesa, després de la deteccid de lincompliment.

2 D'acord amb el calendari laboral d'Aiguies de Barcelona, que es basa en el calendari oficial de la Generalitat de
Catalunya i té en compte les festes locals dels centres de treball d'’Aiglies de Barcelona.
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4. Reclamacions en un maxim de 10 dies
Descripcio

‘Ens comprometem a estudiar i contestar en un termini maxim de 10 dies la teva reclamacio de
naturalesa comercial, adrecada directament a la companyia, sigui quin sigui el motiu i el canal pel
qual hagi estat efectuada. En cas contrari, et compensarem automaticament amb 12 euros, sense
que hagis de reclamar aquesta compensacio.”

Aplicacio

En cas que un client faci una reclamacio de naturalesa comercial, Aigues de Barcelona es compro-
met a donar-li una resposta en un termini maxim de 10 dies. Es consideren reclamacions de
naturalesa comercial les seguents: consum facturat, carrecs en la factura, funcionament del
comptador, condicions contractuals i qualitat del servei al client.

La recepcio de la reclamacio es comptabilitzara a partir de la data de registre de la reclamacio en
el sistema d'informacio de reclamacions d'Aigles de Barcelona. La data de resposta de la
reclamacio sera també la data de resposta registrada en el mateix sistema d'informacio.

Es descarten les reclamacions que, per la seva naturalesa, requereixen habitualment un termini de
resolucio superior, com per exemple:

Reclamacions fetes a traves d'oficines de consumidors o altres
organismes oficials (incloent les verificacions oficials de comptador
sollicitades a traves de la Generalitat de Catalunya).

Reclamacions que, per a la seva resolucio, requereixin un canvi de
comptador i una posterior lectura del nou comptador installat per
estimar el consum del subministrament.

Reclamacions patrimonials per danys o lesions.
Reclamacions relatives a la qualitat de laigua.

Reclamacions no vinculades a cap subministrament.

En cas d'incompliment d'aquest compromis, tenint en compte totes les excepcions esmentades
anteriorment, no caldra que el client faci cap reclamacio, ja que el compensarem
automaticament amb 12 euros.

Quan Aigues de Barcelona detecti que ha incomplert aquest compromis, ho comunicara per es-
crit al client afectat. La compensacio es fara descomptant la quantitat de 12 euros de la seglent
factura emesa, després de la deteccid de lincompliment.



Aigues de
Barcelona

Lagestid responsable

5. Lectura del comptador sense errors

Descripcio

‘Sempre procurem que les teves factures es calculin basant-se en la lectura real del comptador.
El nostre compromis és fer aquesta lectura correctament. Si no fos aixi, i detectes un error de
lectura en la darrera factura, fes-nos-ho saber. Un cop comprovat l'error, refarem la factura i et
compensarem amb 15 euros.”

Aplicacio

En cas que un client detecti que la factura d'aigua s'ha calculat amb una lectura incorrecta feta
per Aigues de Barcelona, ens haura d'avisar perque puguem comprovar l'error. EL nostre personal
accedira novament a la finca per tal de prendre una nova lectura, verificar 'existéncia de l'error i
refer la factura emesa.

L'avis a Aigues de Barcelona s'ha de fer abans de l'emissio de la seguent factura.

No es consideren incloses dins aquest compromis les factures calculades amb lectures
estimades ni amb lectures aportades pel mateix client.

Tampoc estan inclosos en aquest compromis els errors de lectura derivats de canvis en les
installacions interiors o manipulacions dels comptadors, sense la intervencié o comunicacio a
Aigues de Barcelona a través dels corresponents butlletins oficials, d'acord amb el Reglament del
Servei Metropolita del Cicle Integral de lAigua.

Nomeés es compensara lerror de lectura en cas que aquest pugui ser comprovat pel lector
d'Aigues de Barcelona.

En cas que el client detecti un error en la lectura, sempre que no ens trobem en cap de les
excepcions esmentades anteriorment, Aigues de Barcelona comprovara l'error, i un cop verificada
la seva existéncia, refara la factura amb la lectura correcta i, a meés, compensara el client amb 15
euros.

Quan Aigues de Barcelona comprovi el seu error en la lectura, ho comunicara per escrit al client
afectat. La compensacio es fara descomptant 15 euros de la seguent factura emesa, després de
la deteccio de lincompliment.
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6. Avis immediat d'excés de consum

Descripcio

‘Quan els nostres lectors detecten un excés de consum en el teu habitatge, t'avisem
immediatament de manera personal o deixant-te una nota a la bustia o a casa. A més, la factura
corresponent contindra un missatge personal d'avis d'aquest excés de consum. En cas que no
t'haguem avisat per cap d'aquests mitjans, et compensarem amb 12 euros.”

Aplicacio

En cas que un client domeéstic detecti un excés de consum en la darrera factura emesa i no
'haguem avisat personalment o bé mitjancant una nota a la bustia o un missatge a la factura, ens
haura d'avisar per tal que puguem comprovar la manca d'avis d'excés de consum.

Es considera excés de consum nomeés quan la factura s'ha calculat a partir d'una lectura real feta
per Aigues de Barcelona, i es descarten els consums estimats o les lectures facilitades pel mateix
client.

Es considera exces de consum quan el consum sigui superior a 13 m3 mensuals, i @ més a mes,
aquest consum sigui un 50% superior al consum mitja dels darrers quatre periodes.

En cas que el client detecti un excés de consum tenint en compte totes les consideracions
esmentades anteriorment, Aigues de Barcelona comprovara les dades, i si efectivament no ha
avisat de l'exceés de consum, com a minim a través de la factura, el compensara amb 12 euros.

Quan Aigles de Barcelona comprovi lincompliment d'aquest compromis, ho comunicara per
escrit al client afectat. La compensacio es fara descomptant 12 euros de la seguent factura
emesa, despres de la deteccio de lincompliment.
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7. Gestions comercials de manera immediata

Descripcio

‘Ens comprometem a executar de manera immediata les seguents gestions comercials que ens
sollicitis: canvi de titular del subministrament, actualitzacié de dades (domicili de correspondéncia i
dades bancaries), canvi de sistema tarifari (2 trams/3 trams) i emissio de duplicats de factures. En
cas d'incompliment, et compensarem amb 10 euros.”

Aplicacio

Quan un client ens solliciti una gestié comercial, de les especificades anteriorment, aquesta
sera atesa i executada de manera immediata. En cas contrari, i un cop comprovat
lincompliment d'aquest compromis per part d'Aigues de Barcelona, es compensara el client
amb 10 euros.

Es consideren incloses en aquest compromis les seguents gestions comercials: canvi del titular
del subministrament, actualitzacid de les dades bancaries, actualitzacio del domicili de
correspondencia, canvis de sistema tarifari (2 trams/3 trams) i emissio de duplicats de factures.

Nomeés queden incloses en aquest compromis les peticions de gestions comercials en que les
dades facilitades pels clients siguin completes i correctes.

Queden incloses en aquest compromis les gestions comercials esmentades anteriorment,
realitzades a traves dels canals telefonic i personal, d'acord amb lhorari d'atencio d'aquests
canals. S’ha de tenir en compte que, per al canal presencial, és necessari sollicitar cita previa, i
que algunes d'aquestes gestions es deriven a canals no presencials.

En cas que el client detecti un incompliment d'aquest compromis, tenint en compte totes les
consideracions esmentades anteriorment, Aigues de Barcelona fara les comprovacions
oportunes, i un cop verificat lincompliment del present compromis, compensara el client amb
10 euros.

Quan Aigles de Barcelona comprovi lincompliment d'aquest compromis, ho comunicara per
escrit al client afectat. La compensacio es fara descomptant 10 euros de la seguent factura
emesa, despres de la deteccio de lincompliment.

Aigues de Barcelona adquireix aquests set COMPROMISOS DE SERVEI AL CLIENT en situacions
d'estabilitat, i no es consideraran incompliments els que es donin en situacions excepcionals
per causes no directament imputables a Aiglies de Barcelona i reconegudes per l'Area
Metropolitana de Barcelona, com per exemple suposits de forca major o causes imprevisibles.

@ Canals d'atencio

INTERNET %Z' TELEFON QO  OFICINES

Area de Clients 935 219777 / 900 710 710 Q Amb cita prévia

www.aiguesdebarcelona.cat (de dilluns a divendres citaprevia.aiguesdebarcelona.cat
de 8a20h)

Barcelona, Badalona,
I'Hospitalet de Llobregat, Gava



