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INTRODUCCION

El Defensor del Cliente es un instrumento de atencién al cliente consumidor, que se afade al
cuadro de garantias que se le ofrece, en ningln caso excluyente de las demas, pero si diferente,
y que puede ofrecer indudables ventajas con respecto al sistema arbitral.

Se concibe como un instrumento de atencion al cliente y no del prestador del servicio, exigiéndose
del prestador una participacion activa en la tramitacion de los expedientes e imponiéndole la
carga de acatar la resoluciéon que finalmente se dicte. Por el contrario, las resoluciones del
Defensor del Cliente no vinculan al cliente. Si aun asi el cliente no quedara satisfecho en sus
pretensiones, siempre tendra la posibilidad de acudir a las demas vias que el sistema de
proteccion le ofrece para la defensa de sus intereses.

Su mision es velar por la satisfaccion de los intereses del cliente, en su relacidn con la entidad
suministradora.

OBJETO DEL REGLAMENTO

Regular la figura del Defensor del Cliente que prestara servicio a los clientes de los municipios de
la empresa AGUAS DE ALTEA que figuran en el Anexo | o que en un futuro se incorporen a dicha
relacion.

NOMBRAMIENTO
El defensor del cliente serda nombrado por el Consejo de Administracion.
El nombramiento se efectuara por periodos de dos afios prorrogables afio a afio

La condicién de Defensor del Cliente es incompatible con los cargos politicos o administrativos,
con el desempefio de funciones directivas o de representacidon en un partido politico, en una
organizacidn de consumidores, o en un sindicato y con el empleo al servicio de los mismos.

En todo caso, no podran ser elegidos para el cargo los que tengan antecedentes penales o-estén
inhabilitados para ejercer cargos publicos o de administraciéon, o hayan sido declarados en
concurso sin haber sido rehabilitados.

TERMINACION DEL CARGO

El defensor cesard en su cargo por cualquiera de las causas siguientes:

1.- Expiracion del plazo para el que fue nombrado, o cualquiera de sus prorrogas.
2.- Cese por actuacién negligente en el desempefio de su cargo

3.- Dimisién mediante renuncia unilateral comunicada.

4.- Haber sido penalmente condenado por sentencia firme.

5.- Incapacidad sobrevenida

6.- Fallecimiento
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MISION, FUNCIONES y COMPETENCIAS

Es mision de la figura del defensor del cliente proporcionar una via de revisién a los clientes que
previamente hayan acudido a las vias ordinarias de presentacidn de reclamaciones que AGUAS
DE ALTEA pone a su disposicidn, actuando por tanto, como mecanismo de segunda instancia, asi
como identificar, a partir de los casos analizados, oportunidades de mejora en la calidad del
servicio y atencion a los clientes.

Son funciones del Defensor del Cliente la tutela, defensa y salvaguarda de los derechos e intereses
de los clientes derivados de la relacién con AGUAS DE ALTEA, asi como propiciar que tales
relaciones se desenvuelvan conforme a los principios de buena fe, equidad y mutua confianza,
promoviendo el cumplimiento de la normativa, transparencia, proteccion de los clientes y las
buenas practicas.

La intervencion del Defensor del Cliente en la tramitacidon de las quejas y reclamaciones sera
totalmente gratuita para los usuarios.

El alcance de las competencias se extenderd a todas las cuestiones relevantes que afecten a las
relaciones entre los clientes y AGUAS DE ALTEA en la prestacidn del servicio de abastecimiento,
saneamiento y depuracién de agua y en particular a la formacién de contratos de suministro,
derechos de acometida, medicion de consumos, facturacién, cobro del suministro, etc.

En particular corresponden al Defensor del Cliente, entre otras, las siguientes funciones:

a) El Defensor del Cliente serd competente sobre las reclamaciones, una vez se haya
pronunciado el Departamento correspondiente o Servicio de Atencidn al Cliente, o bien
haya transcurrido 1 mes desde la fecha de su presentacion de la reclamacién sin haber
recibido contestacion.

b) Resolver con absoluta autonomia y criterio, dentro del ambito competencial que le
atribuyen estos Estatutos, todas las quejas y reclamaciones que encajen en el punto
anterior.

Quedan excluidas de la competencia del Defensor aquellas reclamaciones que no hayan sido
planteadas en primera instancia ante el departamento o drea competente. Configurandose la
actuacién del Defensor del cliente, como una segunda y ultima instancia.

El Defensor del Cliente desempefard sus funciones segun su criterio y no estara sujeto en el
ejercicio de su actividad a instrucciones o directrices de AGUAS DE ALTEA en calidad de prestadora
del Servicio.

En el ambito de las competencias definidas en el presente Estatuto, gozara de plena libertad para
supervisar, por si mismo, en cualquier momento, la actividad de la Entidad prestadora del servicio,
pudiendo recabar de la misma cuanta informacidn considere necesaria para resolver las
cuestiones sometidas a su consideracion.
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RECLAMACIONES, TRAMITACION y RESOLUCIONES

Los clientes podran dirigirse al Defensor del Cliente cuando estimen que han sufrido un
tratamiento negligente, incorrecto o no ajustado a derecho.

El procedimiento de reclamacidn se iniciara a instancias del cliente, mediante escrito presentado
por él o mediante representacién y dirigido al Defensor del Cliente, ante cualquier oficina de
atencién al cliente de AGUAS DE ALTEA del ANEXO I o por correo postal a la siguiente direccién:

AGUAS de ALTEA, S.A.
A/A.- Defensor del Cliente
Calle Olivos, 4, bajos
03.590 — ALTEA (ALICANTE)

El escrito de reclamacién deberd contener:

a) datos de identificacién del reclamante, Nombre apellidos del reclamante y en su caso de la
persona que actle en su representacion.

b) fotocopia del DNI del reclamante, y en su caso, de la persona que actle en su representacion.
c) descripcidn de los hechos que motivan la reclamacion y peticién que formula.

d) Indicacion expresa de que el reclamante no ha iniciado otro procedimiento administrativo,
arbitral o judicial por los mismos hechos.

e) fecha y firma.

Recibida la reclamacidn, se procedera a la apertura de expediente, y se acusara recibo por escrito
de su recepcion.

Se rechazara la admisidn a tramite de la reclamacion en los siguientes casos:

a) Cuando el reclamante no sea titular del suministro.

b) Cuando el reclamante no haya dirigido previa y formalmente su reclamacién a los
servicios de atencion al cliente de AGUAS DE ALTEA.

c) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables, incluidos los
supuestos en que no se concrete el motivo de la reclamacion.

d) Cuando se formulen reclamaciones que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente en relacion con los mismos hechos.

e) Cuando haya pasado el plazo de un afio desde que el reclamante hubiera puesto
reclamacion ante el prestador del servicio.

Admitida a tramite la reclamacién, el Defensor dara traslado de la misma y de los documentos
que la acompaiien al Departamento que ha sido objeto de reclamacién, por plazo de 10 dias
naturales, para que éste presente sus alegaciones. Recibidas las alegaciones, el Defensor podra
solicitar de éste, si lo estima necesario, cualquier informaciéon o documento relativo al expediente
sobre el que ha de dictar resolucion.
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Presentadas las alegaciones de la entidad, y recibida en su caso la informacién complementaria,
el Defensor dictara una resolucién motivada que contendrd una conclusion clara sobre la solicitud
planteada en la reclamacién. En el caso de que la resolucién se aparte de los criterios
manifestados en expedientes anteriores similares, debera aportar las razones que lo justifiquen.

Las resoluciones deberan dictarse en el plazo maximo de dos meses, contados a partir de la fecha
de presentacidn de la reclamacion.

Serd notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales a contar desde su fecha,
mediante escrito dirigido a la direccidn de contacto facilitada por el reclamante en su escrito, asi
como al servicio de Atencidn al cliente de la empresa afectada.

Las resoluciones del Defensor del Cliente, en el ejercicio de sus funciones, seran de aceptacion
integra pero voluntaria para el reclamante. Sin embargo, tales resoluciones seran de obligado
acatamiento por los servicios o departamentos afectados cuando sean favorables al reclamante.

El reclamante podra desistir de su reclamaciéon en cualquier momento. El desistimiento dard lugar
a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que la relacidn del reclamante se refiere. No
obstante, el Defensor podrd acordar la continuacién del mismo, a fin de promover el
cumplimiento de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela y de las buenas
practicas.

EXCLUSIONES
Las reclamaciones sobre variacion de precios derivados de una actualizacién de tarifas.
RECLAMACIONES PENDIENTES DE RESOLUCION JUDICIAL

El defensor procederd a suspender de inmediato la tramitacion del procedimiento de una
reclamacion admitida a tramite, cuando tenga conocimiento de que el reclamante ha iniciado la
tramitacién de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia.

RECLAMACIONES DE MALA FE

El Defensor del Cliente no dara curso a las quejas andnimas y podra rechazar aquellas en las que
advierta mala fe, carencia de fundamento, o aquéllas en las que el usuario carezca de legitimacién.

OBLIGACIONES CON EL DEFENSOR DEL CLIENTE

AGUAS DE ALTEA adoptara cuantas medidas sean pertinentes para que el Defensor del Cliente
pueda desempeiiar sus funciones con la necesaria agilidad, eficacia y eficiencia, velando, de modo
especial, por la autonomia e independencia de su actuacion.

AGUAS DE ALTEA divulgara la existencia de la figura del Defensor del Cliente, en la forma que
estime oportuna, e informara acerca del contenido de su reglamento y de su funcionamiento.

AGUAS DE ALTEA podra someter a la consideracion del Defensor del Cliente, para que lo estudie
y dictamine, cualquier tema que pudiera ir en detrimento de los intereses del cliente sin que
medie reclamacion formal.
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Los departamentos sobre los que ejerza su competencia el Defensor del Cliente tendran la
obligacién de facilitarle toda la informacidn que éste les solicite en relacién con las operaciones o
servicios prestados por los mismos que sean objeto de reclamacién por parte de los clientes, o
cualquier otra necesaria para el ejercicio de sus funciones.

MEMORIA e INFORMACION ANUAL

De forma anual, el Defensor del Cliente presentara un informe explicativo de las reclamaciones
atendidas y resoluciones dictadas, asi como las recomendaciones de mejoras derivadas de los
casos analizados.

ENTRADA EN VIGOR:

El presente reglamento entra en vigor al dia siguiente de la fecha de su aprobacién por el CONSEJO
de ADMINISTRACION.

PUBLICIDAD DEL REGLAMENTO

El presente reglamento se dara a conocer a través de los distintos canales de comunicacién que
tiene habilitados la empresa.

ANEXO |

Relacién de Ayuntamientos gestionados por la empresa AGUAS DE ALTEA donde se activa la figura
del defensor del Cliente.
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