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Els nostres compromisos amb els clients

En EMIVASA millorem els nostres compromisos de servei amb els nostres clients,
sent més eficients i exigents.
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Els nostres compromisos de servei*
1.- AVISEM IMMEDIATAMENT DAVANT EXCESSOS DE CONSUM
Contactem en maxim 10 dies laborables si detectem un augment de consum

2.- EL TEU TEMPS ENS IMPORTA: ACUDIM AMB PUNTUALITAT a les CITES PREVIES
Ens comprometem a arribar a I'hora i lloc pactats en £15 minuts

3.- INSTAL-LEM EL TEU NOU COMPTADOR EN MENYS DE 24 HORES
Instal-lem en les 24 hores laborables seglients a la signatura del contracte

4.- RESPOSTA A SUGGERIMENTS I RECLAMACIONS: ENS INTERESSA LA TEUA OPINIO
Ens comprometem a respondre't en un termini maxim de 10 dies naturals

5.- NOVES ESCOMESES: COMUNIQUEM ELS PRESSUPOSTOS SENSE COMPROMIS
En un termini maxim de 15 dies naturals et donem pressupost ajustat

6.- ENS COMPROMETEM A EXECUTAR EL PRESSUPOST ACCEPTAT
Execucio en 10 dies laborables

7.- AVISEM DAVANT QUALSEVOL INCIDENCIA BANCARIA I AJUDEM A RESOLDRE-LA
Comunicacio en 10 dies laborables

*Compromisos subjectes a condicions i compensacions.

Clausules generals compromisos de servei

e El client haura de ser titular del contracte

e No ser deutor amb la companyia

e Es consideren no laborables els dissabtes, diumenges i festius locals,
autonomics i nacionals

CONDICIONS i COMPENSACIONS:
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1. Detecciéo en breu d'excessos de consum. Compromis: Detectem i avisem de
qualsevol excés de consum en els 10 dies seglents al seu inici, sense esperar a la presa
de lectures que es realitza per a la facturacié periodica.

e Si el teu comptador és de telelectura en xarxa fixa, el consum sera considerat
excessiu si aquest supera en 5 vegades el consum maxim horari del
subministrament en I'Ultim any, sempre que siga major de 30 m3/mes (sempre que
I'empresa subministradora dispose d'aquesta informacio calculada sobre la base
d'un historic de consums)

e Si el teu comptador no és de telelectura, es considerara un consum elevat, aquell
superior a 50 m3/mes i que triplique la mitjana de consum del client (sempre que
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I'empresa subministradora dispose d'aquesta informacié calculada basant-se en un
historic de consums).

e El consum ha de ser conseqliéncia de lectures obtingudes per la companyia;
per tant, queden excloses les lectures estimades o les aportades pel client.

e No es consideraran excessos de consum, les acumulacions per abséncia de
lectura/-es, ni els consums elevats a causa de l'estacionalitat. En aquest
Ultim cas, es comparara amb el consum habitual del client en el mateix
periode d'exercicis anteriors.

e L'avis es realitzara quan es detecte un consum elevat amb la lectura que es
registre per a facturar un determinat periode.

e El termini sera des de la presa de lectura fins a la generacié de l'avis al
client.

e Es considerara que el client ha sigut avisat en el moment i en la data en qué
figure registre d'aquest avis en els sistemes de |'empresa subministradora.

e L'avis es realitzara de forma presencial, per teléfon, correu postal o
mitjancant notificacié electronica.

e En el cas d'avis per correu postal, aquest s'efectuara en el domicili de
consum o en un altre domicili, si el client ha facilitat un domicili d'enviament
de correspondeéncia diferent al del subministrament.

Compensacié comptadors telelectura: 100% del sobre consum realitzat a partir
del 10¢ dia des de I'inici del consum elevat (taxes i canons no incloses)
Compensacié comptadors sense telelectura: 30 €uros
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2. Compliment de cites concertades. Compromis: si s'ha concertat cita amb
nosaltres per a revisid/canvi/instal-lacio o retirada del comptador, acudirem el dia i
a I'hora (£15 min.) acordada. Compensacié: bonificacié del 100% de la quota de
servei en la proxima factura (En cas de baixes, I'Gltima factura)

e En cas de no poder complir per causes alienes a la companyia, avisarem
amb antelacié acordant una nova cita i llavors no comportara cap
compensacié economica.

e Una cita podra ser cancel-lada o replanificada el dia laborable anterior.

e Es considera cita prévia, I'hora assignada per un agent de la companyia per
a la revisio, canvi, instal-lacié o retirada del comptador per via telefonica o
presencial. No seran considerats com a cita prévia, els avisos divulgatius
col-locats en les finques mitjangant cartells o per qualsevol altre mitja.
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3. Alta de subministrament. Compromis: instal-lar el comptador en les 24 hores
del dia seglient (laborable) a la formalitzacié del contracte / Compensacio: l'import
dels conceptes de I'alta relatius a la instal-lacié del comptador

e Aquest compromis només s'aplicara si la connexié de la finca esta finalitzada
i la instal-lacio interior del client en bon estat per a la prestacié del servei i
accessible al personal de la companyia.

e En el cas de visita o cita fallida es tindra en compte I|'origen de
I'incompliment (client o companyia subministradora) per a determinar el
dret a compensacié o no.
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e Aquest compromis no és aplicable per a casos de contractes formalitzats
conjuntament o massivament per administradors o representants i per a
casos de baixa i alta consecutives en el mateix punt de subministrament.

e En casos de contractacio a distancia només sera aplicable si el client facilita
un correu electronic de contacte.
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4. Resposta de reclamacions. Compromis: analitzar i contestar en un termini
maxim de 10 dies naturals la reclamacié / Compensacid: bonificaci6 100% quota
servei de la proxima facturacio

e El termini de contestacié comencara des de la recepcid efectiva de la queixa
per part de la companyia.

e S'entendra per contestar, la resposta donada al client, no necessariament la
resolucié de la reclamacié, atés que aquesta pot requerir actuacions de
tercers o de periodes d'observacioé de les lectures o del comptador.

e S'exclouen d'aquest compromis, les reclamacions patrimonials o
indemnitzacions per danys i perjuis.
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5. Pressuposts de connexions. Compromis: comunicar el pressupost de
connexions en el termini de quinze dies naturals des de la sol-licitud del client si les
dades facilitades s6n complets i correctes / Compensacid: 30 €

e Si es realitza una modificacio sobre la sol:licitud original, es computara un
nou termini

e No és aplicable a pressuposts de connexidé que requerisquen extensio de la
xarxa de distribucid
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6. Execucio/Instal-laci6 de connexié. Compromis: una vegada comunicat el
pagament de la connexid i treballs associats per part del client, el termini maxim
d'execucid de la connexié sera de 10 dies laborables. No inclou casos que
requerisquen extensié de xarxa. / Compensacié: 30 €

e El termini de 10 dies comengara a comptar a partir de la data en qué
I'empresa reba comunicacié del pagament COMPLET del pressupost DE
L'EXPEDIENT per part del client.

e En cas de requerir autoritzacié, permis o llicencia de I'administracid
competent, el termini de 10 dies comencara a comptar a partir de la
concessio d’aquesta.

e No inclou connexions en qué siga necessaria extensié de la xarxa de
distribucié.
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7. Comunicacio d’incidéncies bancaries. Compromis: en cas de devolucié o
incidéncia bancaria que porte implicit una baixa de domiciliaci6 bancaria es
comunicara als nostres clients en un termini de 10 dies laborables. / Compensacié:
bonificacié 100% quota servei de la proxima facturacio.
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e El termini establit es computara des del dia habil seglient a la comunicacié
rebuda de I'entitat bancaria.

e No es considerara la desactivacié de domiciliacid6 bancaria per altres motius
diferents de les comunicacions rebudes del banc en el sistema informatic
(sol-licitud client o altres causes de desactivacié manual).

e La comunicacié es realitzara per qualsevol dels mitjans i adreces habilitades
en la nostra base de dades en el moment de la incidéncia (correu ordinari o
adreca electronica).

e En el cas d'avis per correu postal, aquest s'efectuara en el domicili de
consum o en un altre domicili, si el client ha facilitat un domicili d'enviament
de correspondéncia diferent al del subministrament.

e Es considerara que el client ha sigut avisat en el moment i en la data en que
figure registre d'aquest avis en els sistemes de I'empresa subministradora.



