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1. INFORMACIO GENERAL

1.1.

1.2.

1.3.

Aiglies de Reus

% A REus
C < ” SERVEIS
v

Objectius i finalitats del servei

L'Ajuntament de Reus, en I'exercici de les seves competéncies propies, presta el servei
de subministrament d’aigua, clavegueram i tractament d'aiglies residuals a través de
I'empresa de capital integrament municipal, Reus Serveis Municipals SA i més
concretament, des de la seva divisi6 “Aigilies de Reus”.

Aiglies de Reus, té com a objecte la gestio i administracié del cicle integral de I'aigua,
destinada a qualsevol Us, des de la captacid, potabilitzacié, regulacio i distribucié dels
recursos hidraulics necessaris, fins la recollida, tractament i 'abocament al medi de les
aiglies residuals depurades, amb una clara vocacié de servei public i orientacié als
usuaris.

Aiglies de Reus també ofereix serveis a clients externs per tal de consolidar un benefici
intern, tant de coneixement tacit i implicit adquirit, com de recursos que permetin
reduir el cost del servei al municipi de Reus.

Dades identificatives de I'organitzacio
Reus Serveis Municipals SA - Aiglies de Reus

NIF
A43673839

Adreca postal
Placa de les Aigties, 1

43201 Reus

Adreca fiscal
Placa Mercadal
43201 Reus

Responsable de la Carta de Serveis:

Aigiies de Reus Area de Qualitat i Desenvolupament
Correu electronic: sac@aiguesdereus.cat

Serveis que s'ofereixen

EL CICLE INTEGRAL DE L'AIGUA

La nostra gestio esta inclosa en el que s'anomena el Cicle Integral de I'Aigua. Aquesta
gestid va des de la captacid, tractament, potabilitzacid i distribucio fins al sanejament,
depuracio, retorn al medi i reutilitzacié de subproductes.
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Les captacions existents, principalment ens arriben del riu Ebre i una altra part
important de l'aigua prové dels pantans de Riudecanyes i de Siurana que estan
comunicats entre si.

A banda, la ciutat de Reus també compta amb recursos propis. Per una banda les
aigiies superficials que ens arriben a través de les antigues mines que encara estan en
perfecte estat de funcionament: la mina Monterols, i la mina Hidroforica. Per un altre
costat, també tenim aigua de captacions subterranies a través de pous.

L'aigua és conduida a la ciutat mitjancant grans canonades, el que anomenem xarxa de
transport. D’aquestes grans canonades se'n deriven canonades més reduides, aquestes
s'anomena xarxa de distribucio.

De fet, la major part de l'aigua que surt de les aixetes no és realment consumida sin6
que simplement es fa servir per activitats de neteja. Un cop utilitzada es converteix en
un residu que és necessari evacuar.

L'evacuacio de les aigiies brutes es realitza mitjancant una xarxa de canonades de
sanejament i grans col+lectors.

Encara que les aiglies residuals circulen per gravetat, Aigilies de Reus compta amb I'ajut
d’estacions de bombeig per tal que tot arribi a I'estacié depuradora d'aigiies residuals
(EDAR) situada a la part baixa de la ciutat a la partida de Porpres, en la qual es
produeixen un série de processos fisics, quimics i biologics que van eliminant
progressivament la matéria en suspensid i les substancies dissoltes. Reus va esser la
primera ciutat de I'Estat en disposar de depuradora municipal d'aigiies residuals,
I'EDAR del Molinet va esser inaugurada al 1937 i va estar en funcionament
ininterromput fins a la construccié de I'actual depuradora.

Part de l'aigua depurada es fa servir pel reg agricola, tota vegada que es generen una
serie de subproductes que també son aprofitats. Per una part, els fangs per a
I'elaboracié de compost per jardineria i com adobs per a l'agricultura i per la
regeneracio de canteres. El biogas per a la generacié d'energia en forma de calor i
electricitat.

La resta d'aiglies depurades sobrants arriben al mar a través del barranc de Barenys.

Es per aixd que parlem del cicle integral de I'aigua, perqué I'agafem del medi natural i
la retornem després d'utilitzar-la.

ANALITICA D’AIGUA DE CONSUM | AIGUES RESIDUALS

Al laboratori d'Aiglies de Reus es realitzen analisis quimics i microbiologics. Les
funcions basiques d'aquesta seccié son la realitzacio d'analitiques per al control del
servei d'aigua potable al municipi de Reus, aixi com les analitiques de control de la
planta depuradora d'aigties residuals del mateix municipi.

Tanmateix, aquest laboratori també realitza analisis per clients externs que bé poden
ser empreses o particulars.

Aiglies de Reus té implantat un Sistema de Gestié de Qualitat especific pel Laboratori
d’analisi d'aiglies segons la norma ISO 17025, aquest sistema de gestio fa émfasi en
els temes de competéncia técnica pertinents a les operacions d'un laboratori.
L'acreditacio és un reconeixement formal de la competéncia del laboratori i, com a tal,
ddna l'oportunitat als clients d’'accedir a serveis de calibraci6 i assaigs confiables.
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1.4. Recursos i mitjans a disposicio dels serveis

Aiglies de Reus posa a disposicid del servei, com a minim, els seglients recursos i
mitjans:

¢ Un equip huma conscienciat sobre la qualitat, el medi ambient i la seguretat
laboral que impulsa, mitjancant el compromis personal, les idees i actuacions
adrecades a aconseguir la satisfaccio dels seus client, la correcta gestid
mediambiental i la prevencio dels riscos laborals. Per conéixer dades sobre la
composicio i organitzacié de I'equip huma d'Aiglies de Reus, podeu consultar
el Portal de Transparéncia de l'entitat (transparencia.reus.cat/reus-serveis-
municipals)

e 5 centres de treball:

o Oficines: Placa de les Aiglies, 1, 43201 Reus.

o Magatzem: Pol. Ind. Agro-Reus C/Ferrer i Guardia, 1, 43206 Reus.

o Estacio de tractament d'aiglies potables (ETAP): Bassa del Bacalla, s/n,
43206 Reus.

o Laboratori: Partida PORPRES Cinc Camins finca 52, 43206 Reus.

o Estaciéo depuradora d'aigiies residuals (EDAR): Partida PORPRES Cinc
Camins finca 52, 43206 Reus.

¢ Una xarxa de transport per a la captacié d’'aigua de més de 40 km de longitud, i
les seves corresponents instal-lacions i elements associats

¢ Una xarxa de distribuci6 d'aigua de quasi 300 km de longitud i les seves
corresponents instal-lacions i elements associats.

e Una xarxa de clavegueram de més de 240 km de canonades de sanejament i
les seves corresponents instal-lacions i elements associats.

e Una estructura de col-lectors principals de més de 40 km de conduccions i les
seves corresponents instal-lacions i elements associats.

e Prop de 50.000 comptadors.

e Un Sistema Integrat de Gestié (SIG) entés com la politica que té per objectiu
garantir la qualitat dels seus serveis mitjancant la satisfaccid dels seus clients,
la motivacio dels seus empleats, el compromis de compliment amb la
legislacio vigent, la prevencié de la contaminacid, el respecte al medi ambient i
la seguretat i salut dels treballadors.

El Sistema Integrat de Gestio de I'organitzacié esta documentat pel Manual del
Sistema Integrat de Gestid i els procediments que el desenvolupen. El Manual
del SIG defineix la politica, estructura organitzativa, responsabilitats, processos i
procediments necessaris per la gesti6 del sistema. Els procediments ens
indiquen com es porten a terme les diferents activitats i processos del sistema,
sempre d'acord amb els requisits de la norma presa com a referéncia i la
legislacio6 vigent de corresponent aplicacio.
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Actualment la divisio6 d'Aiglies disposa dels certificats de qualitat ISO 9001,
qualitat del laboratori ISO 17025, medi ambient ISO 14001 i prevencié de
riscos laborals OHSAS 18001.

1.5. Canals de prestacié dels Serveis, ubicacié i dades de contacte
Es pot accedir als serveis d’Aiglies de Reus de forma presencial, telefonica o telematica.
Oficines Aiglies de Reus: Placa de les Aigiies, 1
43201 Reus
Teléfon atenci6 al client: 900 774 000

Horari: Mati
De dilluns a divendres de 8:30 a 13:30

Tarda (d'octubre a abril)
Dilluns, dimarts i dimecres de 15:30 a 17:00

Correu electronic: sac@aiguesdereus.cat

Oficina virtual: www.aiguesdereus.cat

1.6. Drets i Obligacions dels ciutadans en condici6 de usuaris dels serveis

Sense perjudici de la legislacio reguladora de les relacions entre els ciutadans i
I'Administraci6, aixi com també, de transparéncia i bon govern en la prestaci6 del
servei, a Reus es reconeixen els seglients drets i obligacions als ciutadans en tant que
usuaris dels serveis prestats per Aiglies de Reus:

Drets del ciutada com a client d'Aiglies de Reus:

¢ A disposar, en condicions normals, dels serveis de subministrament i/o sanejament
permanentment, sense perjudici de les interrupcions o suspensions d’'aquests
serveis en els suposits previstos en el Reglament regulador dels serveis.

e A fer Gs de l'aigua d'acord amb les condicions que assenyali el contracte i les
normes que resultin d'aplicacio.

e A disposar de l'aigua en les condicions higienicosanitaries que corresponguin,
segons la tipologia del subministrament.

e A que se li facturin els serveis segons les tarifes vigents i a rebre la facturacié del
consum efectuat d'acord amb les tarifes i preus legalment establerts.

¢ A obtenir d'Aiglies de Reus qualsevol informacié relacionada amb les lectures de
comptadors, facturacions, cobraments, tarifes aplicades i, en general, sobre
qualsevol qiiestio relacionada amb els serveis.

e A consultar i obtenir resposta de totes les qiestions derivades de la prestaci6 i del
funcionament dels serveis.

e A ser atés amb correcci6 pel personal del gestor dels serveis pel que fa a aquells
aclariments i informacions que pugui plantejar sobre el funcionament del servei.
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e A formular les reclamacions que consideri pertinents, en els termes establerts per
aquest Reglament, contra l'actuacié d'Aigiies de Reus o el seu personal.

e A sollicitar I'acreditacié corresponent als empleats o al personal autoritzat per
Aiglies de Reus que pretenguin llegir els comptadors i/o revisar les instal-lacions.

e A sol-licitar la comprovacié particular a Aiglies de Reus dels seus sistemes de
mesura o comptadors i/o solslicitar la verificacié oficial del comptador en cas de
divergeéncies sobre el seu correcte funcionament.

Deures del ciutada com a client d'Aigiies de Reus:

e Destinar l'aigua subministrada als usos establerts en el contracte, evitant els
consums innecessaris 0 sumptuosos.

e Utilitzar el sistema de sanejament en la forma i per als usos establerts en el
contracte i, en el seu cas, en el permis d'abocament atorgat per I'’Ajuntament.

e Respectar les obligacions, limitacions i prioritats que aquest Reglament o el gestor
dels serveis estableixin en I'Us i la utilitzacié dels sistemes de subministrament i
sanejament, evitant les conductes que puguin generar perjudicis per a la salut de les
persones, el medi ambient o les instal-lacions dels serveis.

e Comunicar a Aiglies de Reus qualsevol avaria o modificacié en la instal-lacié interior
que pugui ser significativa pel servei.

e Abonar lI'import de les factures i les quantitats resultants de liquidacions per fuita o
frau i dipositar I'import de les fiances que li siguin exigides pel gestor dels serveis.

e Respectar i fer servir de forma correcta les instal-lacions d’Aiglies de Reus que
integren la xarxa de subministrament, d’'evacuacié d'aiglies residuals, connexions
corresponents i resta d'equips o instal-lacions, aixi com abstenir-se de manipular o
alterar els seus elements.

e Impedir, sota la seva responsabilitat, el retorn a la xarxa de distribucié d'aigiies
provinents de les instal-lacions interiors i comunicar al gestor dels serveis qualsevol
incidéncia que pugui afectar el servei, donant, en el seu cas, compliment a les
ordres d'execucié que el gestor dels serveis disposi.

e Mantenir, conservar i reparar les instal-lacions. Per garantir el correcte funcionament
del sistema de sanejament public i evitar els possibles impactes en el medi o en la
salut de les persones. Aiglies de Reus esta exempta de qualsevol responsabilitat per
deficiéncies que siguin imputables al manteniment, condicionament o dimensionat
de les instal-lacions de I'abonat.

e Autoritzar la inspecci6 i revisio de les instal-lacions interiors del subministrament o
l'evacuacié per tal de comprovar que I'Gs sigui l'adequat i, per tant, permetre
I'entrada a I'immoble en hores habils o de relacié6 normal amb I'exterior al personal
acreditat pel gestor dels serveis.

e Comunicar a Aiglies de Reus l'extincié voluntaria del contracte, per escrit o per
qualsevol altre mitja amb el que quedi constancia de la notificacid.

o Realitzar I'elevacid necessaria quan el nivell de desguas particular no permeti la
conduccid a la claveguera per gravetat.

e Complir les exigencies d’aquest Reglament i del planejament urbanistic pel que fa a
la connexio a les xarxes dels serveis.

¢ Installar un diposit amb capacitat suficient a les necessitats del subministrament,
aixi com adoptar les mesures necessaries per donar continuitat al servei en els casos
d’abonats que tinguin en funcionament aparells que puguin ser danyats a
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conseqiiéncia d'una interrupci6 o variaci6 de pressi6 imprevista en el
subministrament o desenvolupin qualsevol activitat en qué la necessitat d'aigua
sigui permanent i inexcusable.

e Comunicar al gestor dels serveis les obstruccions en el sistema de sanejament que
tingui coneixement, sempre que produeixin desbordaments, males olors o qualsevol
altre tipus de molésties o perjudicis a les persones o als béns.

e Comunicar al gestor dels serveis I'existéncia de fuites d'aigua a la via publica o
qualsevol incidéncia que pugui afectar el servei. Igualment, esta obligat a notificar
les manipulacions en les xarxes o usos indeguts de l'aigua que puguin ser causa
greu de contaminacié o de risc d'accidents per altres persones o béns.

Prohibicions que afecten el ciutada com a client d'Aigiies de Reus:

e Establir o permetre derivacions a la seva instal-lacié6 per subministrar aigua o per
I'abocament d'aigties residuals a altres locals, habitatges o instal-lacions que no es
trobin consignats al contracte o polissa de servei, encara que siguin contigus i
pertanyin al mateix propietari.

¢ Revendre l'aigua, fins i tot dels propietaris als llogaters. Aquesta prohibicio no afecta
els pactes de repercussio dels costos dels serveis que es puguin establir en les
clausules del contracte del lloguer.

¢ Remunerar sota cap concepte, forma o denominacio, els empleats del gestor dels
serveis.

e Abocar aigiies de procedencia no pluvial a la xarxa de pluvials.

e Realitzar cap mena d'actuacié en les xarxes de transport o distribucié d'aigua
potable o en la xarxa de sanejament, inclosa la que condueix aigiies pluvials, que
representi una connexid, afectacio, alteracié o interceptacio, sigui quina sigui la
finalitat d'aquestes actuacions, llevat que disposi de l'autoritzacio expressa del
gestor dels serveis.

e Manipular les instal-lacions, aixi com trencar o alterar el precinte dels equips de
mesura.

¢ Consumir aigua que no sigui controlada per I'equip de mesura o introduir qualsevol
alteracié a les instal-lacions que impedeixi o dificulti el control del consum.

¢ Destinar el subministrament d’aigua per a finalitats diferents de les contractades.

e La negativa o negligéncia en la reparacido d'avaries en les seves instal-lacions
generals que puguin causar danys al servei, a les xarxes, a la via publica o a tercers,
un cop transcorregut el termini establert per arreglar-les.

1.7. Normativa reguladora dels serveis prestats

El servei de subministrament d'aigua i de sanejament d'aigilies residuals ve regulat pel
reglament municipal. El seu text integre aprovat per I'Ajuntament de Reus va ser
publicat al Butlleti Oficial de la provincia de Tarragona nim. 122, de data 28 de maig
de 2009.

Podeu accedir a la normativa supramunicipal actualitzada sobre el sector, des del Portal
de Transparéncia d'Aigiies de Reus (http://transparencia.reus.cat/reus-serveis-

municipals )
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1.8. Tarifes dels serveis

Les tarifes dels serveis de subministrament d’aigua i de clavegueram i d'altres serveis
vinculats, es regulen a través d'una ordenanca de I'’Ajuntament de Reus, ja que es tracta
de serveis publics de titularitat municipal.

Podeu accedir a les tarifes actualitzades del servei, a través del Portal de Transparencia
de I'Ajuntament de Reus (http://transparencia.reus.cat/reus-serveis-municipals )

2. COMPROMISOS DE QUALITAT | MILLORA CONTINUADA

2.1. Els compromisos

L'Ajuntament de Reus i Aiglies de Reus volen expressar en aquesta carta la seva
voluntat de servir les persones, families, empreses i institucions en relacio als serveis
que presta.

Aiglies de Reus adquireix i fa publics de forma explicita amb els seus clients els

compromisos de qualitat segiients:

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.

Forma de calcul:

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

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

Forma de calcul:

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

3. Avis excés de consum: Emissio de carta de comunicacio d'excés de consum en
un termini inferior o igual a 8 hores laborals des de la comprovacié de la
lectura.

Forma de calcul:

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

4. Temps d'espera per a gestions a I'oficina d'Atencié al Client (SAC): Temps mig
d’espera dels clients atesos a I'oficina del SAC inferior a 12 minuts.

Forma de calcul:

(Namero de dies en qué el temps mig d'espera® dels clients atesos esta dins
del termini establert / Nimero total de dies d’'atencio al client) x 100
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OTemps mig d'espera = Sumatori del temps d'espera dels clients atesos /
Numero total de clients atesos

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 comprovacio. Per cada avis de comprovaci6 s'afegiran 5 dies addicionals.

Forma de calcul:

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

6. Informacié de la qualitat de I'aigua de consum huma: La informacié 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.

Indicadors per al seguiment i avaluacio de la qualitat en els serveis

Aiglies de Reus es compromet en l'avaluacié permanent dels serveis que presta, per tal
de poder-hi incorporar mecanismes de millora.

Aigiies de Reus publicara en la seva web de forma trimestral el compliment dels
compromisos de qualitat expressats en |'apartat anterior, que també es publicaran en
el Portal de Transparéncia.

Aixi mateix, i atenent al dret que tenen els usuaris dels serveis publics d'ésser
consultats periodicament sobre llur grau de satisfaccio, Aiglies de Reus realitzara
anualment una enquesta de satisfaccié a una mostra representativa dels seus clients. El
resultat de I'enquesta es publicara al Portal de Transparéncia.

Igualment per a l'avaluacié de la qualltat dels serveis, es prendran en consideracio les
queixes i suggeriments dels usuaris, d'acord amb el que es preveu en l'apartat 4
d'aquest document.

Mesures d’esmena i millora continuada del servei

Amb la finalitat de millorar de forma continuada la prestacio del servei, Aigiies de Reus
avaluara permanentment els indicadors sobre el grau d'assoliment dels compromisos
fixats en aquesta carta i, en funcié dels resultats obtinguts, adoptara les mesures
correctores que, en cada cas, siguin necessaries.

Igualment, Aigiies de Reus respondra als usuaris sobre les queixes que siguin
presentades pel no compliment dels compromisos previstos en aquesta carta, tot
informant de la mesura alternativa que, si s'escau, sigui adoptada.
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3.  MECANISMES DE COMUNICACIO INTERNS | EXTERNS DE LA CARTA DE SERVEIS

La Carta de Serveis es pot consultar:

e Presencialment:
o al'oficina d'Atenci¢ al client d'Aigiies de Reus
o al'Oficina d'Atenci¢ al Ciutada de I'Ajuntament de Reus

e Telematicament:
o alaweb de I'Ajuntament de Reus
o al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament de Reus
o alaweb d'Aigiies de Reus
o al Portal de Transparéncia de Reus Serveis Municipals SA

4. FORMES DE PARTICIPACIO DE L'USUARI EN LA MILLORA DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS | VIES DE RECLAMACIO

PER INCOMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS

Els ciutadans tenen el dret de fer propostes d'actuacié o millora i suggeriments amb
relacié al funcionament dels serveis publics, les quals seran ateses i considerades en el
moment de l'avaluaci6 del funcionament

Els usuaris d'Aiglies de Reus disposen de diverses vies de comunicacio per fer arribar a
Aiglies de Reus les seves queixes, suggeriments i/o propostes de millora respecte el
servei prestat i la propia Carta de Serveis:

e Presencialment:
o através d'un full d'instancia disponible a les oficines d'Aiglies de Reus.
(PL. de les Aigties, 1)
o através d'un full d'instancia disponible a I'Oficina d’Atencié al Ciutada
de I'Ajuntament de Reus (OAC) (Pl. Mercadal, 1)

e Telematicament:
o A través de [I'Oficina Virtual a la web d'Aiglies de Reus
(www.aiguesdereus.cat )
o A través de la Bustia Ciutadana accessible des de la web de
I’Ajuntament de Reus (http://www.reus.cat/bustia_ciutadana )

Trobareu les dades de contacte necessaries a la web d'Aiglies de Reus.

Qualsevol queixa o suggeriment presentada per algun dels mitjans anteriors, relativa als
compromisos assumits en la carta de serveis, sera presa en consideracié durant el
procés d'avaluacié previst en l'apartat 2.2 d’'aquesta carta.
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5. CARACTER VINCULANT, ENTRADA EN VIGOR DE LA CARTA | REVISIONS

Aquesta carta té naturalesa reglamentaria. Per tant, és norma vinculant per a I'ens
gestor, per a 'Administracié i pels usuaris i pot ésser invocada en qualsevol reclamacio6
que es presenti a les oficines d'Aigiies de Reus, aixi com també, en via administrativa.

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple de I'Ajuntament de Reus en data 4
de mar¢ de 2016 a proposta del Consell d’Administracié de Reus Serveis Municipals SA.

La present Carta entrara en vigor transcorreguts quinze dies habils a partir de la seva
publicacié al BOP de Tarragona.

Aquesta carta de servei sera revisada com a minim cada 2 anys.
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