SINDICATURA B ‘ R
DE GREUGES | - Aigles de
DE BARCELONA | ‘ Barcelona

CONVENI DE COL-LABORACIO ENTRE EL SINDIC DE GREUGES DE BARCELONA |
L ASSESSOR DEL CLIENT D' AIGUES DE BARCELONA

Barcelona a 12 de febrer de 2025

REUNITS

D'una banda, el senyor David Bqndia Garcia, amb DNI , Sindic de Greuges de
Barcelona, nomenat pel Ple municipal el 29 de setembre de 2021, amb domicili a Ronda
Sant Pau, 43-45, 08015-Barcelona. | '

| daltra banda, el senyor Eduard Palleja Sedé, amb DNI  Assessor. del Client
d'Aiglies de Barceloha, Empresa Metropolitana de Gestio del cicle integral de l'aigua, S.A,
. amb CIF A-66098435 i domicili a carrer General Batet, nims. 1-7, 08028 Barcelona. '

s E

Les Parts es reconeixen la capacitat necessaria per a aquest acte, i

MANIFESTEN

1.Que la Sindicatura de Greuges de Barcelona (en endavant, tambe la “SGB") té com a
missié general la defensa dels drets fonamentals i de les llibertats publlques de la cmtadanla
de Barcelona, amb aquesta finalitat, supervisa |'actuacié de 'Ajuntament de Barcelona.

2.Que Aigiles de Barcelona, segueix el criteri d'establir canals de relacio amb les
Administracions Publiques per consultar i contrastar afers d'interés mutu, incloent-hi la
“millora i la promocié dels drets de les persones destinataries dels serveis i les activitats que

presta la Companyia.




SINDICATURA

DE GREUGES Aiglies de
DE BARCELONA ~ Barcelona

3.Que Aiglies de Barcelona facilita a: les persones usuaries del servei d'aigua, titulars d'un
contracte de subministrament d‘aigua, l'accés voluntari a un servei independent de mediaci6
i resolucié de queixes i reclamacions, sota la cOrn'petencia de I'Assessor del Client, adrecat
a les persones destinataries dels serveis i les activitats de la Companyia que no han quedat
satisfets amb la resposta donada per la Companyia a.la queixa o reclamacié presentada, o
que no han rebut resposta en el termini de temps legal i reglamentériament establert.

4. L'Assessor del Client subjecta Ia seva actuacxo als _principis de voluntarietat,

' proporc;onalltat objectivitat i equitat en les seves actuac:lons i promou el d|aleg entre Aiglies
de Barcelona i les persones en base als principis de la bona fe i Ia confianga reciproca, amb
l'objectiu de contribuir a incrementar i fer efectiva l'alta quahtat dels serveis d'atencié a les
persones usuanes

Atés que és voluntat de les Parts establir un marc de coordinacié i col-laboracio, sotmeten
aquest Conveni de Col laboracié (en endavant, també el "Conveni"), als segiients,

ACORDS

|
1. Ambit objectiu

- L'objecte del present Conveni és establir un protocol de relacié per impulsar la ¢ol-laboracié
mitua en matéria de sollicitud d'informacié i reclamacions presentades per les persones

" usuaries del servei d'aigua d'Aiglies de Barcelona, dins 'ambit geografic de Barcelona, a la
Sindicatura de. Greuges de Barcelona.

Les activitats que cal prendre en consideracio als efectes d'aquest Conveni son les
relacionades amb el servei- dabastament dalgua que Aigues de Barcelona presta al
mumcupl de Barcelona.

: Concretament queden exctoses de I'ambit daphcacro del present Conveni les segiients
matéries: ‘ '

o Controversues sotmeses a la decisi6 de qualsevol Autoritat Jud|C|aI o Administracio .
Pdblica u organisme d' ella dependent arbitre o Junta Arbitral, sobre qualsevol matéria.
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e Les controversies que puguin sorgir en relacié amb I'exercici de potestats administratives
que hagin de ser resoltes per les Administracions Pibliques competents.

e Reclamacions en'les que es sol'licitin indemnitzacions per danys i/o lucre cessant,
derivats de responsabilitat contractual o extracontractual.

e Aquelles controversies- relatives a preées il'legals o fraus en la utilitzaci6 del servei
d'abastament d'aigua prestat per Aigiies de Barcelona. '

2. Gesti6 de reclamacions presentades a la SGB '

Quan les persones, titulars de polisses de subministrament d'aigua, presentin a la SGB
reclamacions relatives al servei prestat per Aiglies de Barcelona, en no estar d'acord amb la
resposta inicial rebuda per Aigiies de Barcelona, es procedira de la. manera seglient:

e Un cop rebuda una reclamacié, la SGB registrara la -gueixa i la documentara
adequadament. Un cop disposi de l'autoritzacié de la persona ‘o persones que han:
presentat la queixa per traslladar-la a Aiglies de Barcelona podra traspassar-la a
lAssessor del Client - per correu electromc a l'adreca

assessordelclient@aiguesdebarcelona.cat el qual n'ha de justificar immediatament la

recepciod, facilitant el corresponent nimero d'identificacio de la reclamacio.

En el cas que no disposi del consentiment de la persona o persones que han presentat
la reclamacio, la SGB podra fer arribar la reclamacié a modus informatiu sense fer
constar dades que permetin la identificacio directa o [ndlrecta d' aquelles

6 L’Assessor del Client d'Aigties de Barcelona sera el responsable de donar una
resposta directa a la persona que ha interposat la queixa. Aquesta resposta ha
de ser clara, completa i dins del termini establert. També haura d’informar a la

SGB per correu electronic a l'adrega s mdlcaturabarcelona@bcn cat sobre les
meésures preses i el resultat obtingut. :

Els terminis de resposta establerts son: 10 dies habils, Ilevat de les queixes
derivades d'avaries, que s'hauran de contestar en un termini maxim de 48 hores
o les queixes derivades de mal funcionament d'equips de mesura en que el
termml s'ampliara al temps necessari per detectar el motiu del mal funcionament.
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e Sila SGB considera necessaria- una ampliacié de les dades, s'utilitzara el mateix
conducte i, paral-lelament I'Assessor del Client d’Aigties de Barcelona n'ha de garantir la
resposta en els mateixos terminis detallats en els paragrafs anteriors. '

e En cas que I'Assessor del Client d'Aigiles de Barcelona consideri que la reclamacié no
és pertinent, o no pot ser tractada segons el que es determina en aquest Conveni,
n'informara a la SGB en un termini no superior als 10 dies habils.

e Aquest procedimeht asSegura una gesti()'eﬁci'ent i transparent de les queixes, garantint
que la persona afectada rebi una resposta adequada i-que la Smdlcatura de Greuges
' estlgm degudament informada de la resolumo dels casos.

3. Situacions de vulnerabilitat:

En aplicaci6 de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures 'urgents per a afrontar
I'emergéncia en I'ambit de I'habitatge i la pobresa energética, Aigiies de Barcelona fa les
oportunes comprovacions davant dels Serveis Socials de I'Ajuntament de Barcelona,
segons escaigui, ‘per evitar el tall de subministrament'a persones en situacié de
- vulnerabilitat. | ' '

- No obstant aixo, en I'hipotétic cas que la persona tttular d' un contracte de subministrament
d'aigua potable, demani empara a la SGB a causa d'un tall dargua per impagament de

f factures, aquest podra demanar a | ‘Assessor del Client que Aigiies de Barcelona suspengui
temporalment l'ordre de tall, fins que la Compahyia hagi corroborat davant els serveis -
socials la situacié de vulnerabilitat de I'usuari.

Si es comprova l'esmentada circumstancia a través d'una comunicacié .de' Serveis Socials,
Aigiies de Barcelona suspendra l'ordre de tall mentre es mantingui la situacio de precarietat
- econdmica i I'Assessor del.Client informara immediatament a el Sindic. ‘

4. Informe anual de la SGB a I'Ajuntament

; La SGB es pot referir a la prestacié del servei de éubministrament d'aigua en el seu lnforme_
anual al Plenari de I'Ajuntament. Al mateix apartat, pot incloure aspectes qualitatius de la
relacié amb Aiglies de Barcelona i al servei de Assessor del Client, derivats de I'aplicacié

!
’
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d'aquest Conveni, incloent- hi, si s'escau, els suggerlments que la SGB hagl pogut fer a
Aigues de Barcelona durant l'exercici.

L'Assessor del Client d'Aiglies de Barcelona proporcionara a la SGB totes aquelles
informacions que puguin ser necessaries per a I'elaboracié del seu Informe anual.’

5. Despeses

Aquest conveni no comporta el reconeixement d'obligacions econdmiques . exigibles
juridicament entre les parts i la seva subscripcié es limita a establir el regim de col-laboracio
admlmstratwa davant un repte d'interés pubhc reciproc .

En qualsevol cas, cada part assumira Ies despeses derivades de les obligacions que li
corresponen en els termes definits en les clausules anteriors.

6. Complinﬁenf de la normativa relativa a Proteccié de Dades Personals.

Aiglies de Barcelona i la Sindicatura de Greugeé. de Barcelona s'obliguen a '_complir
‘adequadament les disposicions contingudes en el Reglament (UE) 2016/679 del Parlament
Europeu i del Consell de 27 d'abril de 2016, a la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre,
de Proteccié de Dades Personals i Garanties dels Drets Digitals, aixi com en qualsevol
altres normes vigents o que en el futur puguin promulgar-se sobre la materia.

6.1. Informaclo relativa al tractament de dades de contacte dels S|gnants per a la correcta
execucio del Convem ‘

Segons sigui necessari per a Iexecuclo del Conveni, cada Part recolhra i tractara dades
personals dels signants de l'acord a fi de supervisar i mantenir el conveni i les relacions
derivades d’aquest.i, de forma més general, per supervisar la seva comunicacié amb ['altra Part.
" El tractament de cada Pait és necessari per a l'execucio del Conveni i partint de ['interés legitim
.de cadascuna de les Parts. Les dades personals recollides i tractades es conservaran durant
tota la vida del Conveni i postenorment es conservaran bloquejades per un periode addicional
de 10 anys per: atendre responsabilitats Iegals Arribat aquest moment seran suprimides
definitivament.

No es realitzaran comunicacions de dades a tercers tret d'obligacié Iegal.

Els signants, dins dels limits de la Legislaci6 vigent relativa a la Proteccié de Dades, els drets
d'accés, rectificacio, oposicio, supressio de les dades personals que els concerneixen i un dret
de limitacié i portabilitat de les seves dades personals recollides. També tenen dret a enviar

-

Y
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instruccions especifiques sobre la destinacié de les seves dades personals després de la seva
mort. Per exercir qualsevol d'aquests drets, poden en\nar una sollicitud:

Per - al tractament 'reantzat per Aiglies de  Barcelona: e-mail a

ssessordelchent@alguesdebarcelona cat o per correu postal a- ladreca indicada en

encapgalament.

Per al tractament realitzat per la SGB : e-mail as indlcaturabarcelona@bcn cat o per correu
postal a Iadrega mdlcada en I'encapgalament |

7. Termini de vigéncia i modificacié del conveni

La vigéncia d'aquest Convem és de dos anys a comptar des del dia de Ia signatura i resta

_prerrogat de manera automatica per perlodes successius de dues anualitats, si cap de les
dues parts no fa avinent la voluntat de rescindir-lo amb un minim de 30 dies naturals abans
de que fineixi, amb els limits i consideracions previstes a l'article 49.h de la Llei 40/2015, d'1
d'octubre, del Regim Juridic del Sector Public, tenint en compte que la prorroga no podra
superar els quatre anys addicionals a la seva vigéncia inicialment prevista. |

La modificaci6 del present conveni requerira de | ‘acord unamme de les parts, expressat per
escrit.

8. Causes i formes d'extincid

-Aquest conveni de col-laboraci6 s'extingiré pel transcurs del termini de vigéncia del conveni
establert a la clausula setena, per acord unanime de les parts manifestat per escrlt per
lincompliment dé les obligacions derivades d' aquest conveni, o bé per dentincia.

9. Incompliment

Les parts es reserven el dret de rescindir el conveni si l'altra no compleix els acords

estipulats, o per qualsevol altra causa que es conSJderl Justlﬂcada amb l'audiencia prévia a
l'altre part.

10. Naturalésa juridica', interpretacié i jurisdiccié competent

Aquest conveni t& naturalesa administrativa i per tant, i és d'aplicacio la Llei 26/2010 de 3
d'agost, de regim juridic i de procediment de les administracions Publiques de Catalunya,
: _ e
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aixi com les normes generals de dret 'administratiu, els principis de bona administracio i
l'ordenament juridic en general. ' |
Les discrepancies que puguin sorgir en la interpretacio, ‘seguiment, control o apllcamo
d'aquest conveni (tasques que realitzaran les parts en eI desenvolupament de les
actuacions convingudes) seran resoltes.de mutu acord entre les parts i, si aguest no fos
possible, aquestes es comprometen a sotmetres a medlac:lo abans d'iniciar qualsevol
reclamacio davant la jurisdiccié contenciosa administrativa sobre el territori de la provincia
de Barcelona. ' ' '

|, per a que consti, les parts signen aquest Conveni, per duphcat al lloc i en la data
assenyaiats en l'encapgalament. '

_Davi gdia‘@;rggﬂ
/ \

Sr. Eduard Palleja i Sjj_7
g

* Sindic de Greuges de Barcelona A 3 ieht d'Aiglies de Barcelona






