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Quiénes

SOMOS

Somos una oficina que busca entregary llegar a soluciones de conflicto entre las empresas
del Grupo Aguas y sus clientes. Nuestra independencia de las dreas de gestion de la
compadia, nos permite garantizar a nuestros clientes Objetividad, Equidad,
Confidencialidad y Transparencia en la gestiéon. Asimismo, la toma de decisiones en los
procesos de mediacién, estdn siempre bajo la observancia de la normativa vigente.
Gracias a este actuar es que nos permite identificar y emitir recomendaciones de mejoras
a las empresas, con el Unico propésito de ayudar en la mejora continua hacia la excelencia
en el servicio hacia sus clientes.
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Mision
Gestionar los conflictos que surgen entre las empresas concesionarias del grupo en Chile

y sus clientes, y fruto de este proceso, formular recomendaciones a la organizacién para
la mejora de la calidad del servicio.

Vision

Ser referentes en la resolucién de conflictos, aportando innovacién e la gestion.

Valores

Imparcialidad en las relaciones con las partes implicadas. Objetividad en la mediacion
y la toma“de decisiones. Transparencia y Confidencialidad en la gestién de conflictos.




Carta del CEO

En este afo la oficina del Customer Counsel o Defensoria del Cliente, ha evolucionado desde el
asentamiento de sus pilares hacia una nueva etapa de difusién y vinculo con la comunidad. Esto
considerando las entidades reguladoras, tales como; la Superintendencia de Servicios Sanitarios y
el Servicio Nacional del Consumidor, asi como también las juntas de vecinos y las asociaciones de
representantes de los consumidores.

Esta oficina actta bajo los principios de objetividad y equidad, promoviendo el didlogo entre la
empresa y sus clientes en base a la buena fe, la confianza reciproca y la observancia de la
normativa vigente.

Bajo la estrategia global de “Santiago Merece un 7” y del compromiso de poner al cliente al centro
de nuestro quehacer, esta oficina continuard contribuyendo a incrementar los estandares de
calidad de los servicios de atencion al cliente.

Hacia donde vamos

Cumplidos 2 afios desde su formacién, la oficina del Customer Counsel del Grupo Aguas ha
evolucionado desde la definicién de su reglamento y politicas de actuaciéon hasta la consolidacién
de sus 3 pilares de funcionamiento; gestion de conflictos, formulaciéon de propuestas de mejora y
didlogo con los grupos de interés. Operando siempre bajo los principios de equidad,
imparcialidad, buena fe, confianza y objetividad.

Nuestros proximos desafios estdn orientados hacia la consolidacién de la “Defensoria del Cliente”
como una funcién no tan sélo en la resolucién de conflictos, sino también como una oportunidad
y una herramienta para que las empresas avancen hacia la excelencia en el servicio,
transforméndonos de esta forma en un puente entre las prestaciones que entregan las empresas y
lo que realmente esperan recibir los clientes.

En esta linea, continuaremos fortaleciendo nuestro vinculo con todos los grupos de interés,
firmando acuerdos de colaboracién con Municipios y las Asociaciones de Consumidores,
realizando charlas formativas a lideres vecinales y personal de contacto de la propia compaiia,
reforzaremos nuestro programa de difusién en agencias comerciales y fortaleceremos nuestro

vinculo con la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS) y el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC).
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Las recomendaciones son el mecanismo a través del cual se beneficia tanto el cliente
como la empresa, ya que permite traspasar nuestra experiencia y las propuestas de
mejoras a los procesos de la compafiia y asegurar asi la calidad de servicio al cliente.

A continuacién, se puede observar el estado de implementacién de las
recomendaciones, como asimismo lo transversal de las mismas.
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Tenemos un cobro por prorrateo demasiado alto para la extension
del area verde del condominio. “Han cambiado el remarcador
3 veces y todo sigue igual”

Expediente 1312, Alonso, cliente de La Reina

Visitamos el condominio junto a personal técnico, donde ademds de descartar posibles
errores de lecturas, filiraciones y problemas de funcionamiento de los medidores,
observamos que el remarcador del drea verde no se encontraba conectado a las insta-
laciones interiores de acuerdo al proyecto de agua potable aprobado por la compaiiia.
Una vez realizado el levantamiento de esta informacién nos reunimos con el cliente en
nuestra oficina para exponer el andlisis realizado e informar respecto a las conclusiones
del caso, solicitando al cliente regularizar a la brevedad la condicién irregular respecto
al remarcador de drea verde.

Nos cobraron por meses un alto promedio de consumo porque
supuestamente el medidor estaba malo.

Expediente 1266, Servicio de Salud, cliente de Penalolen

La empresa realizé un cambio de medidor presumiendo que éste se encontraba dete-
nido. Al analizar los antecedentes del caso (ficha de cambio de medidor) confirmamos
que la baja del consumo no se debié a un problema del medidor, sino a un error de
lectura. Lo que se pudo ratificar al observar que los consumos se mantenian bajos
luego de realizar el cambio del medidor. Como resultado del proceso de mediacion
con la compaiia, ésta procedié a refacturar los consumos promedios cobrados, segin
las lecturas reales del medidor.

Luego de muchos reclamos, finalmente renovaron la unién domicilia-
ria, pero no se hicieron cargo de los dainos provocados al interior de
mi casa.

Expediente 1289, Ralil, cliente de Lo Prado

Recibimos al cliente en nuestras oficinas, oportunidad donde nos expuso su caso y la
evidencia de los dafios provocados por la compaiia, debido al mal estado de la unién
domiciliaria, como resultado se agendé una visita a su propiedad. Con la evidencia
levantada en terreno y consultadas distintas dreas de la compania (Operaciones, Archi-
vo Técnico, Dafos a Terceros, Comercial, Nuevos Servicios). Nos reunimos nuevamen-
te con el cliente, donde luego de conversar y exponer extendidamente los argumentos
técnicos del caso, logramos llegar a un acuerdo en relacién a que los dafios interiores
indicados por él, no eran atribuibles a la compania. No obstante, como parte del pro-
ceso de mediaciéon de la oficina con la empresa, esta Gltima estuvo dispuesta a renovar
en un esténdar de mayor calidad (previo al inicio de las obras), el sector afectado por
los trabajos de renovaciéon de la unién domiciliaria.

Me llego una cuenta con un total a pagar muy elevado y con un cobro
por concepto de prorrateo superior a mi propio consumo. Soy
colombiano y desconozco la normativa chilena sobre este concepto.
Desde la Administracién del edificio me entregan informacién que no
es coherente con la entregada por la empresa.

Expediente 2465, Max, cliente de Las Condes

Cliente nos contacta mediante nuestra plataforma web donde nos solicita revisar su
caso e iniciar un proceso de mediacion en relacion a que la informacién entregada por
la compania como respuesta a su reclamo, no es coherente con la recibida por la
administracién de su edificio. Ademds, por su condicién de extranjero, desconoce la
normativa Chilena que regula a las empresas de servicios sanitarios.

Analizados los antecedentes presentados, nos reunimos con el cliente en su departa-
mento, oportunidad en la que ademds de identificar una reparacién en uno de los
bafios, se le informé respecto de la normativa Chilena especialmente en los temas de
facturacion, derechos y obligaciones para el caso de servicios con remarcadores.
Asimismo, las consideraciones que deberia tener en cuenta frente a la administracion
del edificio.
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