CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI d'AIGUES DE REUS

SEGUIMENT COMPLIMENT DELS COMPROMISOS 2020

1 ALTA DE SUBMINISTRAMENT

Un cop formalitzat el contracte es realitza el muntatge del comptador
en un termini inferior o igual a 16 hores laborals.

(Numero de comptadors instal-lats dins del termini establert / Numero
total de comptadors instal-lats) x 100

1r trimestre [198,7% 100%
2n trimestre 195,8% 100%
3r trimestre 193,5% 100%
4r trimestre [196,5% 100%

2 TEMPS MIG DE CONNEXIO AL SERVEI

Temps mig de connexio de servei de subministrament d’aigua /
claveguera inferior o igual a 5 dies laborals, un cop obtinguts els
permisos.

(Num. de connexions de servei realitzades dins del termini establert /
Num. total de connexions de servei realitzades) x 100

1r trimestre [ 87,5% 100%
2n trimestre 100% 100%
3r trimestre [1100,0% 100%
4r trimestre  191,7% 100%

3 AVIiS EXCES DE CONSUM

Emissid de carta de comunicacié d’excés de consum en un termini
inferior o igual a 8 hores laborals des de la comprovacié de la lectura.

(Numero de cartes d’excés de consum emeses dins del termini
establert / Numero total de cartes d’excés de consum emeses) x 100

1r trimestre [195,2% 100%
2n trimestre 191,2% 100%
3r trimestre [182,3% 100%
4r trimestre |188,9% 100%

4 TEMPS ESPERA PER A GESTIONS AL SAC

Temps mig d’espera dels clients atesos a I’oficina del SAC inferior a 12
minuts (Temps mig d’espera = Sumatori del temps d’espera dels clients
atesos / Numero total de clients atesos)

(Numero de dies en qué el temps mig d’espera(*) dels clients atesos
esta dins del termini establert / Numero total de dies d’atencié al

client) x 100
1r trimestre [113,7% 100%
2n trimestre 100%
3r trimestre 73,8% 100%
4r trimestre 73,0% 100%

5 TEMPS DE RESPOSTA A LES RECLAMACIONS

Resposta a les reclamacions dels clients en un termini inferior o igual
a 10 dies laborals, si no és necessari fer cap avis de comprovacié. Per
cada avis de comprovacié s’afegiran 5 dies addicionals.

(Num. de queixes respostes dins del termini establert / Num. total de
queixes rebudes) x 100

1r trimestre 87,0% 100%
2n trimestre 56,7% 100%
3r trimestre 62,9% 100%
4r trimestre 79,3% 100%

6 INFORMACIO DE LA QUALITAT DE L'AIGUA DE CONSUM HUMA

La informacio es publica mensualment, a través de la web, de la
qualitat de I'aigua de consum huma de la xarxa de la ciutat de Reus,
publicant els resultats de les analitiques de control (definides en el
RD140/2003 de 7 de febrer) que sén representatives de I'aigua
subministrada a la ciutat.

https://www.aiguesdereus.cat/ca-es/Laigua-a-Reus/Qualitat-de-
laigua

Indicador num. 4 - Nota 1: Durant el 1r trimestre de 2020 el temps mig d'espera dels clients atesos a I'oficina del SAC ha estat de 19 min. 25 seg.

Indicador nim. 4 - Nota 2: Degut al tancament de I'oficina d'atencié al client a partir del dia 13 de marg amb motiu de I'entrada en vigor de I'estat d'alarma per la crisi
sanitaria del COVID-19, el 1r trimestre de I'any sols es comptabilitzen dades fins al dia 13 de marg.

Indicador nim. 4 - Nota 3: Amb motiu de la situacio sanitaria provocada per la pandemia del COVID-19, a partir del dia 25 de maig, que es quan es repren l'atencio
presencial a I'oficina del SAC, aquesta es fa amb cita previa, motiu pel qual no es disposen de dades per al 2n trimestre de I'any.

Indicador nim. 4 - Nota 4: Durant el 3r trimestre de 2020 el temps mig d'espera dels clients atesos a I'oficina del SAC ha estat de 9 min. 21 seg.
Indicador num. 4 - Nota 5: Durant el 4t trimestre de 2020 el temps mig d'espera dels clients atesos a I'oficina del SAC ha estat de 10 min. 47 seg.

Indicador num. 5 - Nota 1: Durant el 1r trimestre de 2020 el temps mig de resposta de les reclamacions ha estat de 8 dies.
Indicador nim. 5 - Nota 2: Durant el 2n trimestre de 2020 el temps mig de resposta de les reclamacions ha estat de 16 dies.
Indicador num. 5 - Nota 3: Durant el 3r trimestre de 2020 el temps mig de resposta de les reclamacions ha estat de 14 dies.
Indicador nim. 5 - Nota 4: Durant el 4t trimestre de 2020 el temps mig de resposta de les reclamacions ha estat de 11,6 dies.
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