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PROCESO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

¢, Como es nuestro proceso de quejas y reclamaciones?

Una vez recibida la reclamacion por cualquiera de los canales disponibles, se
informara a la persona reclamante, por la misma via en la que la ha formulado,
del inicio de su tramitacion. Se le facilitara ademas su numero de identificador.

El Departamento de Quejas y Reclamaciones recabara toda la informacion
necesaria y que se estime pertinente de las distintas areas de Hidraqua
relacionadas con los hechos. Generara un informe en el que dara respuesta
razonada a cada una de las cuestiones planteadas en la queja o reclamacion,
informando a la persona reclamante sobre la resolucién definitiva.

La resolucién se notificara a la persona interesada por cualquier canal de
comunicacion que registre la constancia de la misma: teléfono, correo
electronico, pagina web o correo ordinario.

Hidragua mide y revisa mensualmente unos indicadores del proceso de gestion
de quejas y reclamaciones. Esto nos sirve en la mejora de su tramitacién y en la
toma de decisiones que nos ayude a realizar esta tarea de la mejor manera
posible, tanto en el plazo de contestacidn como en la resolucién adoptada.

Pero lo mas importante, trabajamos en los motivos que llevan a las personas
clientes y/o usuarias a interponer una queja.
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Tramitacion interna

En el curso de la tramitacién de los expedientes, Hidraqua recopilara toda la
informacion necesaria que estime pertinente (datos, pruebas, informes o
aclaraciones) tanto de la persona reclamante como de los departamentos,
unidades o personas de la entidad relacionados con los hechos objeto de la
gueja o reclamacion, con el fin de adoptar una decision, debiendo contestar las
partes requeridas en un plazo de 10 dias naturales, que se contaran desde la
fecha de la recepcion.

Resolucion

En la medida de lo posible la comunicacién de la resolucién de la queja sera
inmediata (teléfono y oficinas presenciales). Se deben registrar todas las
actuaciones realizadas en el sistema aportando siempre al cliente el nUmero de
identificacion de la queja. En el caso de quejas cuya solucion no sea inmediata
por depender de actuaciones de mayor envergadura o depender de un tercero,
el canal de respuesta al cliente podra ser por diferentes canales:

. Por teléfono: Por tratarse de un canal que permite mayor inmediatez y
eficacia, permite un trato mas personal con el cliente.

. Por escrito: Permite dejar constancia fehaciente de la respuesta dada,
ofrece confianza del cliente ante la resoluciéon adoptada y permite una
justificacion detallada de la normativa o procedimiento correspondiente. Puede
ser a través de correo electrénico (e-mail o pagina web) o de correo ordinario
(en el caso de que no conste direccion de e-mail en la persona).
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El compromiso de Hidraqua es resolver todas las quejas en un plazo de 10 dias
(se excluyen quejas cuya resolucién dependa de terceros, del cliente, del estado
de las instalaciones y todas aquellas situaciones ajenas al Servicio).

En el caso de que sea necesario llevar a cabo algun tipo de actuacién por parte
de la empresa, se realizara la correspondiente inspeccion para obtener los datos
necesarios para la gestion y resolucion de la queja.

En el caso de que una queja no se pueda resolver desde ninguno de nuestros
departamentos por depender la resolucién de un tercero externo a la empresa,
se procedera a registrar la queja en nuestro sistema y comunicar al cliente de
forma escrita que la queja esta pendiente de resolucién hasta el momento de
tener la informacion necesaria. Este procedimiento se aplicara de forma
excepcional en los siguientes supuestos:

e Acciones que dependan de organismos oficiales.

e Acciones comerciales que necesiten previa autorizacién de Ayuntamientos.

e Acciones que dependan de companias aseguradoras (dafos personales y
materiales).
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¢ Cuales son nuestros canales disponibles

para presentar una queja?

911 774 090 / 900 210 100

689 624 646

atencionalclienteAMCV@hidraqua.es

Presencialmente en nuestras oficinas

https://www.hidraqua.es/
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