
Conveni entre el defensor del Ciutad� de Palafrugell i Agbar

per millorar l'atenci� als usuaris

Es tractaran amb la m�xima sensibilitat situacions de vulnerabilitat per

garantir el recurs essencial

El defensor del Ciutad� de Palafrugell i la defensora del Client dÕAgbar han signat un acord per millorar l'atenci�

als usuaris del servei d'aigua municipal i per garantir els seus drets a l'acc�s a aquest recurs essencial tractant

amb la m�xima sensibilitat situacions de vulnerabilitat.El defensor del Ciutad� de Palafrugell, Francesc Almagro,

i la defensora del Client dÕAgbar (Customer Counsel), Inmaculada Berm�dez, han signat l'acord en un acte que ha

comptat amb lÕassist�ncia de lÕalcaldessa de Palafrugell, Laura Mill�n, i el director Agbar Costa Brava, Alber t

Ruar t.Amb l'acord, la Defensora del Client es compromet amb el defensor del Ciutad� a atendre amb celeritat

qualsevol incid�ncia que puguin rebre de la ciutadania de Palafrugell, aix� com mantenir un di�leg peri�dic per

recollir recomanacions de millora del servei.El defensor del Ciutad� de Palafrugell, Francesc Almagro, ha

destacat que amb aquest conveni signat sÕinstitucionalitzen les relacions, ja existents, entre lÕOf icina del

Defensor de Palafrugell i la companyia d'aig�es. DÕaquesta manera es formalitza i es dona continu�tat a unes

bones pr�ctiques que tenen per objectiu actuar quan existeix alguna possible anomalia en el servei o distribuci�

dÕaigua al terme de Palafrugell. La defensora del Client dÕAgbar, Inmaculada Berm�dez, ha explicat que el seu

comprom�s �s la millora cont�nua de la qualitat del servei que sÕofereix als usuaris: Òposem les persones al

centre de la nostra atenci�, i potenciem el di�leg, la transpar�ncia i la mediaci� amb els nostres usuaris i

usu�ries com a claus per avan�ar cap a lÕef ici�ncia dÕun servei que �s essencialÓ.El conveni inclou tamb� el

comprom�s de tractar amb la m�xima sensibilitat qualsevol cas que la s�ndica i la defensora del Client puguin

detectar de persones en situaci� de vulnerabilitat per assegurar-ne la protecci� i el dret dÕacc�s a lÕaigua.El

defensor del Ciutad� de Palafrugell t� com a missi� general garantir el dret de totes les persones a una bona

administraci�. Amb independ�ncia i objectivitat, at�n les queixes i consultes de qualsevol persona o colálectiu de

Palafrugell en relaci� amb les actuacions i decisions preses per l'administraci� local i els seus concessionaris i

quan la ciutadania consideri vulnerats els seus drets.Agbar disposa del servei independent del Customer

Counsel o defensor del Client per atendre i resoldre de manera gratu�ta les incid�ncies que traslladen les

persones usu�ries. �s un servei que at�n les difer�ncies que es puguin donar entre la companyia i els seus

clients, tot establint solucions en un entorn amist�s. Interv� quan el client no est� dÕacord amb la resposta que li

ha ofer t la companyia o b� quan no ha obtingut resposta a la seva incid�ncia.En aquest sentit, la resoluci� que

s'estableix des del Customer Counsel �s dÕobligat compliment per a la companyia i voluntari per als clients.

Aquest servei, operatiu des de fa m�s dÕuna d�cada, t� com a missi� fomentar el di�leg entre organitzacions

relacionades amb els drets de les persones, defensar i protegir els drets dels abonats i abonades, i escoltar i

atendre les seves necessitats, aix� com presentar propostes per millorar el servei. Tamb� busca la implantaci�

dÕuna cultura de comunicaci� i dÕinterlocuci� efectiva i transparent, orientada a la satisfacci� de les persones.
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