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Avanzando contigo y con Santiago

Ante un conflicto,
aportamos soluciones
en un entorno amistoso.
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NARCIS
BERBERANA

expresar la satisfaccion con lo
grado hasta el momento por la
fensoria del cliente al tiempo
enviar un reconocimiento a los
cutivos y trabajadores que han
lerado esta iniciativa y a quienes han
olaborado en la gestion y resolucion
de los casos atendidos. Nuestras
expectativas en este ambito para el
futuro son muy ambiciosas y
auspiciosas.

Adicionalmente, esta oficina ha
impulsado la formulacion de convenios
de colaboracién con los municipios de
nuestra area de concesion, con el tinico
objetivo de ofrecer el mejor semcno a
los cit a su total satisf:

La oficina desarrolla su actividad con

objetividad y equidad en sus

actuaciones, promueve el didlogo entre

la empresa y sus clientes, basandose en

la buena fe, la confianza rec1proca yla
de la

vigente en Chlle Junto con d.lo emﬂe

esala afin
de mejorar los servicios prestados. Esta
forma de actuar le ha permitido
alcanzar la extraordinaria cifra de 99%
de satisfaccion de los clientes, en
aquellos casos gestionados.

Este mes celebramos un aniversario que
es motivo de orgullo para la gestion de
nuestra compafiia: se cumple un afio
desde la creacion de la oficina del
Defensor del Cliente (Customer
Counsel), como parte de parte de
nuestra estrategia global "Santiago
Merece un 7° y de nuestro compromiso
por poner a nuestros clientes al centro
de nuestro que hacer.




ll Nuestra principal motivacion es sat 1 los clientes dia a dia, por lo
que como equipo de Defensoria del Cliente tenemos un compromiso

la ir stigacion y resolucion de cada como segunda
le modo de dar una nueva mirada mas profunda
Jue permita fortalecer la confianza mutua al tiempc

tros proce ,,

Gestionar los conflictos Ser el referente en la Independencia respec
gestién amable de las empresa: Tug
onflictos en Ct Imparcialidad
\ potenciar la capacidad de re nes con la:
y fruto de . escucha de la organizacior ir Objetivid:

formular y aportar valor tros ) me

recomendaciones a skeholder de decisione
janizacion para la mejora Confidencialidad en la
e la calidad del serv tion de confli
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POBLACION ATENDIDA
CLIENTES

MUNICIPIOS GESTIONES DE LA 0CC

DE LOS CLIENTES QUE ACUDEN A LA OFICINA
DEL CUSTOMER COUNSEL RECOMENDARIAN ESTE SERVICIO




NUESTROS CLIENTES

«Senti preocupacion por mi inquietud
«Noté esmero en quienes me atendieron

Pude advertir el profesionalismo de los ejecutivos de la "Defensoria del
Cliente”

*A pesar de mi molestia original, terminé cambiando mi opinion de la
empresa

*Me sorprendio la efectividad de la resolucion

«Después de todo, me resulto agradable la experiencia vivida con la
oficina del Customer Counsel

*Mas empresas deberian implantar este servicio

[IPOLOGIA DE LAS SOLICITUDES

6% contraTACION 290 ATENCION AL CLIENTE

Nuevos clientes y Calidad de Atencion
Término de Servicios Tiempos de respuesta

718% cicLo comerciaL 14% weencias Teoncas

Lectura, Facturaciéon y Cobro Agua Potable, Alcantarillado
METODO DE SOLUCION SENTIDO DE LA RESPUESTA
AL INTERIOR DE LAS COMPANIAS
42%
1 0 0 []/0 Resuelto con acuerdo segun solicitud del cliente
Mediacion

40%

Resuelto con acuerdo seguin argumento
de la compafiia

18%

Resuelto con argumento de ambas partes



OFREGEMOS SOLUCIONES




PROPONEMOS
MEJORAS EN EL SERVICIO

Q.

El 100% de las El 80% de Ias EL15% en curso Sin avance
deil mplemmmcné

mplunemadas

Counsel Tansido por cada W"Pa“’a

acogldas por compaiiia del del Grupo Aguas
Grupo Aguas

delepo Aguas

DIALOGO




AGUAS

andinas.

Cuenta Anual Customer Counsel
Marzo de 2018



