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™ Presentacio

La Delegacio del Cicle Integral de I'Aigua de I’Ajunta-
ment de Valencia té la voluntat de millorar la qualitat
dels servicis publics de la seua competencia.

Esta delegacio, a través del Servici del Cicle Integral
de I'Aigua, pretén aprofitar I'oportunitat de fer arribar a
la ciutadania la importancia d’eixe cicle integral de I'ai-

gua. Hi ha una necessitat d’'un consum responsable i
sostenible d’esta a tota la ciutat de Valencia, per a pos-
teriorment arreplegar-la i canalitzar-la fins a estacions
depuradores, de manera que puga tornar al llit receptor

en condicions de qualitat exigides. Aixi s’aconseguix la
gestio més optima del servici, a través de la renovacio
i ampliacio de les xarxes i les infraestructures.

Es per aixd, que esta carta de servicis pretén oferir a
la ciutadania informacio clara i completa sobre aquells
servicis i prestacions que oferix este Servici del Cicle
Integral de I’Aigua.

En definitiva, es tracta de garantir els seus drets ofe-
rint-los la informacid necessaria per a poder benefi-
ciar-se dels recursos publics de la seua ciutat.

La carta de servicis possibilita la revisio sistematica
dels processos interns i potencia la millora continua
dels servicis prestats, per la qual cosa suposa una fe-
rramenta de gestio, que permet conéixer com son uti-
litzats els recursos i el nivell de qualitat oferit en la seua
prestacio.

Elisa Valia Cotanda

Regidora delegada del Cicle Integral de I'’Aigua
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Unitat responsable de Quins servicis oferim??
la carta de servicis

El Servici del Cicle Integral de I’Aigua és la unitat que assumix la coordinacio i res-  Captacio d'aiglies superficials | subterranies.

ponsabilitat operativa sobre la gestid i el seguiment d’esta carta de servicis. - Procés de potabilitzacio.
- Distribucio, per canalitzacions, fins als punts de consum.
- Distribucié domiciliaria d’aigua potable.

La nostra missio La nostra visio | etrbucid daigua prblica fonts)

- Funcio higienista.

- Clavegueram i sanejament urba.

- Salvaguarda d’inundacions.

- Depuracio i proteccio mediambiental.

- Distribucio d’aigua per a reg.

- Coordinacié del manteniment i neteja de xarxa de séquies.
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Suggeriments | reclamacions

L’Ajuntament de Valencia disposa d’un servici de queixes i suggeriments, aixi com
un procediment especific per a la seua tramitacio.

Els suggeriments podran ser presentats:
Via telematica. A través de la bustia de la ciutadania del web municipal.

Via presencial. Per escrit, amb indicacio de les dades personals en qualsevol
dels registres d’entrada de I’Ajuntament.

Quant a les reclamacions, es presentaran:

Via telematica. A través de la seu electronica; per a aixo, cal accedir amb certi-
ficat digital.

Via presencial. Per escrit, en el Registre General d’Entrada situat a la placa de
I’Ajuntament, en el registre del carrer d’Amadeu de Savoia 0 en qualsevol dels
registres de les juntes de districte, com també a través dels mitjans que establix
I'article 16 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu
de les administracions publiques.

Tant els suggeriments com les reclamacions hauran de
ser contestats en el termini maxim de 30 dies naturals.

Totes estes aportacions seran tingudes en compte en els processos de revisio,
actualitzacio i ampliacio de les futures edicions d’esta carta de servicis.

Mecanismes de comunicacio
externa | interna

Esta carta estara a disposicio de les persones usuaries en el web
municipal <www.valencia.es> i a través de fullets informatius.
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Mesures d’esmena i compensacio en
cas d'incompliment de compromisos
| formes de consulta dels indicadors
de mesurament

Si es detecta alguna desviacio del compliment dels compromisos establits, se
seguira el procés propi per a corregir-la: es procedira a analitzar les causes que
I’han propiciat i s'implantaran les mesures correctores oportunes que asseguren
el compliment. A més, s’enviara una comunicacio a la persona usuaria en que se
li donara informacio de les mesures correctores que cal adoptar.

Si 'incompliment detectat té caracter sistematic i es comprova la impossibilitat
que les mesures correctores adoptades puguen esmenar-lo, es procedira a la
reformulacio del compromis adquirit.
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Legislacio
aplicable

- Ordenanca d’abastiment d’aigues.

- Reglament de servicis d’abastiment d’aigua po-
table de la ciutat de Valencia.

- Ordenanca i normativa municipal de sanejament.

- Ordenanca de francs, marjals i extremals.

CARTA DE SERVICIS DEL CICLE INTEGRAL DE L'AIGUA
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A quines Per a garantir-ne
COSES ens el compliment
comprometem? mesurem:

Mantindre un control en continuo de
la qualitat de I'aigua servida, per da-
munt dels parametres del reglament.

Atendre i generar assistencia
de visites tecniques de
col.lectius interessats.

Mantindre el rendiment hidraulic de la xar-
xa d’aigua potable per damunt del 80%.

Realitzar actuacions de sensibilitzacio
i bones practiques per a aconseguir
un consum total domestic d’aigua
inferior a 150 I./h./dia.

Oferir un temps mitja d’hores anuals
d’interrupcio del servici d’aigua per
llar en un maxim de 0,5 hores/any.

Donar resposta o iniciar la tramitacio
d’expedients de manera inmediata
respecte dels tramits sol.licitats.

En horari concertat, no excedir el
temps presencial d’espera en
mes de 15 minuts.

Atencio telefonica en urgencies
durant 365 dies/24 hores.
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Percentatge d’analitiques que
superen la normativa.

% d’assistencies ateses /
sol.licitades. (>80%).

M? d’aigua facturada /
m? d’aigua rebuda.

Nombre d’actuacions
realizades/Nombre de
actuacions planificades.

Nombre de queixes per retards per
damunt de 0,5 hores a I'any, respecte
al nombre de persones abonades.

% de peticions gestionades /
sol.licitades.

Nombre de queixes per retards
de més de 15 minuts.

Nombre de queixes per
falta d’atenciod.
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Respondre a les reclamacions en
un termini maxim de 15 dies habils.

Contestar a la recepcio de peticions
a través de correus electronics en
un termini maxim de 5 dies habils.

Substituir els comptadors
domestics abans de superar
els 15 anys d’antiguitat.

En persones usuaries amb
comptadors de telelectura,
llegir sense error.

Subministrar informacid sobre la
qualitat de I'aigua, respecte dels para-
metres considerats en la normativa.
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Nombre de queixes per incom-
pliment per resposta en més de
15 dies habils.

Nombre de queixes per incom-
pliment en la resposta en més
de 5 dies habils.

% Comptadors de menys de
15 anys respecte al total.

Nivell de satisfaccio de les persones

abonades de subministrament d’aigua

potable usuaries de I'app. (>7).

% nombre de peticions ateses /
sol.licitades.
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Dades generals

Adreces i altres dades d’interés:

CARTA DE SERVICIS DEL CICLE INTEGRAL DE L'AIGUA

Abastiment:
Telefon: 96 352 54 78 - Ext.: 2630
Correu-e: secaguas@valencia.es

Francs i marjals:
Telefon: 96 352 54 78 - Ext.: 2542
Correu-e: sccvertidos@valencia.es

Fonts abeurador i dutxes platja:
Telefon: 96 352 54 78 - Ext.: 2546
Correu-e: fuentesciclo@valencia.es

Fonts ornamentals:
Telefon: 96 352 54 78 - Ext.: 2543
Correu-e: fuentesciclo@valencia.es

Sanejament:
Telefon: 96 352 54 78 - Ext.: 2532/
Correu-e: sccsaneamiento@valencia.es



Carta de servicis del Cicle Integral de 'Aigua

Adreca:

Dependéncies municipals de Gestio i Control
C/ Amadeu de Savoia, 11

Valéncia 46010

EMERGENCIES:

xarxa d’instal-lacions per tota
I'area geografica municipal.
Operatives 24 h, 365 dies.

Abastiment: Fonts ornamentals:

EMIVASA UTE: ISG-GAMASER-ELECSASIS
Telefon: 963 860 638 Telefon: 963 860 600

Fonts abeurador i dutxes platja: Sanejament:

ISG S.L. SANEAMIENTO VALENCIA-UTE
Telefon: 963 860 600 Telefon: 963 562 377
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