D AQUONA

CONOCE LA FIGURA DEL CUSTOMER COUNSEL

éQué es el Customer Counsel?

Para potenciar el didlogo y el compromiso con sus clientes, Aquona cuenta con la

figura del Customer Counsel.

Las principales caracteristicas del Customer Counsel son:

Analiza de una manera personalizada cada reclamacién que recibe de los
clientes que no estan de acuerdo con la respuesta que han recibido por parte
de la empresa.

Promueve la mediacion entre el cliente y la empresa.

Constituye la dltima opcidn amigable, en el seno de Aquona, para responder al
cliente y encontrar una solucion a su reclamacion.

Actua con imparcialidad frente a las partes, transparencia en la gestion,
confidencialidad de la informacién e independencia respecto a las areas de
gestion.

Potencia el didlogo y el compromiso con sus clientes.

éCuales son sus funciones?

Resolver conflictos entre el cliente y la empresa en ultima instancia.
Formular recomendaciones y propuestas de mejora del servicio al cliente.
Promover el didlogo con los grupos de interés, en el entorno clientes.
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é¢Cuando interviene el Customer Counsel?

Cuando lo solicita un cliente que tiene un contrato de suministro de agua potable
con Aquona en alguno de los siguientes supuestos:

e Cuando el cliente discrepe de la respuesta que los servicios de
atencién al cliente de la empresa han dado a la reclamacidén

presentada.
e Cuando el cliente no haya recibido respuesta de los servicios de
atencion al cliente a la reclamacidon presentada y haya

transcurrido el plazo maximo fijado para ello.

El Customer Counsel no actuard en aquellos casos en que la reclamacién esté
pendiente de la decision de una Administracién Publica u organismo dependiente de
ella.

Procedimiento: ¢COmo atendemos sus reclamaciones?
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EL CLIENTE PRESENTA UNA RECLAMACION

o s En el Centro de Atencion Telefonica
s En la Oficina Virtual

* En la Oficina Presencial
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EL CLIENTE RECIBE UNA RESPUESTA A SU RECLAMACION
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OPCION A OPCION B
El cliente acepta la El cliente no acepta la
respuesta respuesta
‘ Intervencion del Customer

Counsel

Paso LA OFICINA DEL CUSTOMER COUNSEL ANALIZA EL CASO Y

PROPONE SOLUCIONES
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OPCION A OPCION B

© El cliente acepta la El cliente no acepta la
propuesta de acuerdo propuesta de acuerdo

N2

@ EL CUSTOMER COUNSEL EMITE UNA RESOLUCION QUE SERA

Paso

VINCULANTE PARA LA EMPRESA PERO VOLUNTARIA PARA EL
CLIENTE.




