Aigues de
Barcelona

LHOSPITALET

CONVENI DE COL-LABORACIO ENTRE LA SINDICA DE GREUGES DE
L’HOSPITALET DE LLOBREGAT | L’ASSESSOR DEL CLIENT D’'AIGUES DE
BARCELONA

L'Hospitalet a 17 de setembre 2015
REUNITS

D'una banda, la Sra. M. Mercedes Garcia Villatoro, amb DNI 38.444.256D Sindica de
Greuges de L’'Hospitalet de Llobregat, nomenada pel Ple municipal en sessié ordinaria
el 23 de gener de 2018, reelegida pel Ple Municipal en sessié ordinaria de 25 de gener
2023, amb domicili a L'Hospitalet

I d'altra banda, el senyor Eduard Palleja Sedé, amb DNI 391 59067A, Assessor del Client
d'Aigies de Barcelona, Empresa Metropolitana de Gestio del cicle integral de l'aigua,
S.A., amb CIF A-66098435 i domicili a carrer General Batet, nim. 1-7, 08028 Barcelona.

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

1. Que la Sindica de Greuges de L'Hospitalet de Llobregat (en endavant, també la
"Sindica") t& com a missié general la defensa dels drets fonamentals i de les llibertats
publiques de la ciutadania de L’Hospitalet de Llobregat, amb aquesta finalitat, supervisa
I'actuacié de I'Ajuntament de L’Hospitalet de Llobregat.

2. Que Aigiies de Barcelona (en endavant, també “la Companyia”), segueix el criteri
d'establir canals de relacid 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.




3.  Que Aigles de Barcelona facilita a les persones usuaries del servei d'aigua, titulars
d'un contracte de subministrament d'aigua, I'accés voluntari a un servei independent de
mediacié i resolucié de queixes i reclamacions, sota la competéncia de I'Assessor del
Client, adregat 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
reclamaci6é presentada, o que no han rebut resposta en el termini de temps legal i
reglamentariament establert.

4. L'Assessor del Client subjecta la seva actuaci6 als principis de voluntarietat,
proporcionalitat, objectivitat i equitat en les seves actuacions i promou el dialeg entre
Aiglies de Barcelona i les persones en base als principis de la bona fe i la confianca
reciproca, amb I'objectiu de contribuir a incrementar i fer efectiva l'alta qualitat dels
serveis d'atencié a les persones usuaries.

Atés que és voluntat de les parts establir un marc de coordinacié i col-laboracié,
sotmeten aquest conveni de col-laboracié (en endavant, també el "conveni"), als
seglents,

ACORDS
1. Ambit objectiu

L'objecte del present conveni és establir un protocol de relaci6 per impulsar la
col-laboracié6 matua en matéria de sol-licitud d'informacié i reclamacions presentades
per les persones usuaries del servei d'aigua, d'Aiglies de Barcelona, a la Sindica, dins
I'ambit geografic de L'Hospitalet de Llobregat.

Les activitats que cal prendre en consideracio als efectes d'aquest conveni sén les
relacionades amb el servei d'abastament d'aigua que Aigiies de Barcelona presta al
municipi de L’Hospitalet de Llobregat.

Concretament, queden excloses de I'ambit d'aplicacié del present Conveni les seglients
matéries:

® Les reclamacions formals formulades a la Sindica de Greuges de L'Hospitalet que
seguiran el tramit establert al Reglament Organic dels Organs de Defensa de Ia
Ciutadania (RODCLH) davant I'Ajuntament de L'Hospitalet de Llobregat: Sindic/a i
Comissié de Suggeriments i Reclamacions (BOPB 22.08.2017)




e Controvérsies sotmeses a la decisié de qualsevol autoritat judicial o administracié
publica u organisme d'ells dependent, arbitre o junta arbitral, sobre qualsevol
matéria.

® Reclamacions en les que es sol-licitin indemnitzacions per danys i/o lucre cessant,
derivats de responsabilitat contractual o extracontractuali.

e Controversies relatives a preses illegals o fraus en la utilitzacié6 del servei
d'abastament d'aigua prestat per Aigties de Barcelona.

2. Gestié de reclamacions presentades a la Sindica

1) Quan les persones, titulars de polisses de subministrament d'aigua, presentin a la
Sindica reclamacions relatives al servei prestat per Aiglies de Barcelona, en no estar
d'acord amb la resposta inicial rebuda per Aiglies de Barcelona, la Sindica de Greuges
de L'Hospitalet procedira, tal i com marca el Reglament Organic dels Organs de
Defensa de la Ciutadania de L’Hospitalet, sens perjudici que el fet es posi en
coneixement de I'Assessor del Client d’Aigiies de Barcelona.

2) Quan algun ciutada/ana s’adreci a I'Oficina dels Organs de Defensa de la Ciutadania
per assessorar-se en relacio als serveis prestats per Aigiies de Barcelona, sense
presentar reclamacio formal a la Sindica, des de I'Oficina de Defensa dels Drets de la
Ciutadania de L’ Hospitalet es considerara que es tracta d’'una gestié d'intermediacioé
/ amb Aigiies de Barcelona i procedira de la manera segiient:

'@ Un cop rebuda la sollicitud de la persona interessada, amb el previ consentiment
d'aquesta, la Sindica podra fer avinent la demanda a I'Assessor del Client per correu
electronic, a l'adreca assessordelclient@aiguesdebarcelona.cat. L'Assessor del
Client n'ha de justificar immediatament la recepcié, facilitant el corresponent nimero
d'identificaci6 de la sol-licitud

> En el cas que no disposi del consentiment de Ia persona o persones que han
presentat la sol-licitud, la Sindica, si ho considera adient, podra fer arribar la
sol-licitud sense fer constar dades que permetin la identificacio directa o indirecta
d'aquestes persones.

e L'Assessor del Client d'Aigiies de Barcelona ha de donar resposta a la Sindica en
un termini de 10 dies habils, llevat de les queixes derivades d'avaries, que s'hauran
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de contestar en un termini maxim de 48 hores o les queixes derivades del mal
funcionament d'equips de mesura en que el termini s'ampliara el temps necessari
per detectar el motiu del mal funcionament. La resposta s'ha de fer arribar igualment
per correu electronic a I'adrega electronica sindicatura.greuges@lI-h.cat

e Si la Sindica considera necessaria una ampliacié de la resposta donada per

I'Assessor del Client d'Aigiies de Barcelona, s'utilitzara el mateix conducte per
sol-licitar més informacié. Paral-lelament, I'Assessor del Client d'Aigiies de
Barcelona n'ha de garantir Ia resposta en els mateixos terminis detallats en els
paragrafs anteriors.

® En cas que I'Assessor del Client d'Aiglies de Barcelona consideri que la reclamaci6
no és pertinent, o no pot ser tractada segons el que es determina en aquest
Conveni, n'informara a la Sindica en un termini no superior als 10 dies habils.

3. Situacions de vulnerabilitat

En aplicacié de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar
I'emergeéncia en I'ambit de I'habitatge i la pobresa energética, Aigiies de Barcelona fa
les oportunes comprovacions davant dels serveis socials de ['Ajuntament de
L'Hospitalet de Llobregat, segons escaigui, per evitar el tall de subministrament a
persones en situaci6é de vulnerabilitat.

No obstant aixo, en el cas de que la persona titular d'un contracte de subministrament
d'aigua potable demani empara a la Sindica a causa d'un tall d'aigua per impagament
de factures, aquesta podra demanar a I‘Assessor del Client que Aigiies de Barcelona
suspengui temporalment I'ordre de tall, fins que la Companyia hagi corroborat davant
els serveis socials la situaci6 de vulnerabilitat de I'usuari/a.

Si es comprova I'esmentada circumstancia a través d'una comunicacié de serveis
socials, Aiglies de Barcelona suspendra l'ordre de tall mentre es mantingui la situacié
de precarietat econdmica i 'Assessor del Client informara immediatament a la Sindica.

4. Informe anual de la Sindica a I’Ajuntament

La Sindica es pot referir a la prestacié del servei de subministrament d'aigua en el seu
informe anual al Ple Municipal de I'Ajuntament. El mateix apartat, pot incloure aspectes




qualitatius de la relacié amb Aiglies de Barcelona i amb el servei de Assessor del Client,
derivats de I'aplicacié d'aquest Conveni, incloent-hi, si s'escau, els suggeriments que la
Sindica hagi pogut fer a Aigiies de Barcelona durant I'exercici.

L'Assessor del Client d'Aiglies de Barcelona proporcionara a la Sindica 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 economiques exigibles
juridicament entre les parts i la seva subscripcié es limita a establir el régim de
col-laboraci6é administrativa davant un repte d'interés public reciproc .

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

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

En el marc del present Conveni, la Sindica podra comunicar a Aigiies de Barcelona, per
mitja de I'Assessor del Client, les dades personals necessaries per a la gesti6 de les
queixes relatives als serveis prestats per aquesta dltima.

En aquest sentit, la Sindica manifesta i garanteix que comptarad amb habilitacié legal
suficient i amb les preceptives autoritzacions de les persones reclamants, per efectuar
la referida comunicacié. Concretament, la Sindica es compromet a acreditar que
compta amb l'autoritzaci6 de la persona reclamant per tal de:

e Autoritzar a I'Assessor del Client d'Aiglies de Barcelona a comunicar a la Sindica
les dades personals contingudes a la sol-licitud dirigida a I’Assessor del Client.

e Autoritzar a la Sindica per comunicar dades personals a I'Assessor del Client
d'Aiglles de Barcelona per tal que siguin incorporades al fitxer del qual és
responsable.

Aixi mateix, amb la finalitat de gestionar la sol-licitud rebuda i en el marc del present
Conveni, la Sindica sol-licitara a I'Assessor del Client d’Aiglies de Barcelona informacié
que pugui contenir dades personals que son responsabilitat d'Aiglies de Barcelona, a
I'efecte de gestionar les queixes relatives als serveis prestats per aquesta ultima. Prévia




acreditaci6 de la corresponent autoritzacio, Aiglies de Barcelona, per mitja de | ‘Assessor
del Client, facilitara les dades personals, en la mesura en que sigui necessari, a la
Sindica. En aquest sentit, les parts 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. Informacié relativa al tractament de dades de contacte dels signants i empleats de
I'altra part per a la correcta execucié del Conveni.

Segons sigui necessari per a I'execucié del Conveni, cada part recollira i tractara dades
personals dels signants de I'acord i en el seu cas dels empleats de l'altra part 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 I'altra part. El tractament de cada part
és necessari per a l'execucié del Conveni i partint de l'interés legitim de cadascuna de
les parts. Les dades personals recollides i tractades es conservaran durant tota la vida
del Conveni i posteriorment es conservaran bloquejades per un periode addicional de
10 anys per atendre responsabilitats legals. Arribat aquest moment seran suprimides
definitivament.

No es realitzaran comunicacions de dades a tercers tret d'obligaci6 legal. En qualsevol
cas, les parts poden comptar amb prestadors de serveis per a la realitzacié d'algunes
tasques que actuaran com a encarregats de tractament i que estan obligats
contractualment a complir les seves obligacions legals, a mantenir la confidencialitat i
secret de la informacié.

En cas que alguna de les parts hagi de realitzar una transferéncia internacional
d'aquestes dades a un tercer, aquesta s'assegurara que l'esmentada transferéncia
ofereix les garanties adequades i que els tercers estiguin contractualment obligats a
tractar les esmentades dades exclusivament per a les finalitats definides, amb la
confidencialitat i seguretat requerides.

Els signants de cada part tenen, dins dels limits de la Legislacié vigent relativa a la
Proteccié de Dades, els drets d'accés, rectificacié, oposicio, supressioé de les dades
personals que els concerneixen i un dret de limitacio i portabilitat de les seves dades




personals recollides. També tenen dret a enviar instruccions especifiques sobre la
destinacio de les seves dades personals després de la seva mort.

Per exercir qualsevol d'aquests drets, poden enviar una sol-licitud:

Per al tractament realitzat per Aigles de Barcelona: email a
assessordelclient@aiguesdebarcelona.cat o per correu postal a I'adreca indicada en
I'encapcalament.

Per al tractament realitzat per la Sindica: sind icatura.greuges@l-h.cat o per correu postal
a l'adreca Masia de Ca n’Ards, Rbla. de la Marina, 417, Pl. Baixa, 08901 L'Hospitalet de
Llobregat

Igualment, els interessats poden posar en coneixement de I'Agéncia Espanyola de
Protecci6 de Dades (www.aepd.es), qualsevol situacio que considerin que vulnera els
seus drets.

Cada part es compromet a transmetre tota la informacié de la present clausula als
afectats les dades dels quals puguin ser tractades per l'altra part en virtut del present
Conveni.

7. Termini de vigéncia | modificacié del conveni

La vigéncia d'aquest Conveni és de dos anys a comptar des del dia de la signatura i
resta prorrogat de manera automatica per periodes 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 Reégim Juridic del Sector Public, tenint en compte
que la prorroga no podra superar els quatre anys addicionals a la seva vigéncia
inicialment prevista.

La modificacié del present conveni requerira de I'acord unanime de les parts, expressat
per escrit.
8. Causes i formes d'extincié

Aquest conveni de col-laboracié s'extingira pel transcurs del termini de vigencia del
conveni establert a la clausula setena, per acord unanime de les parts manifestat per




escrit, per l'incompliment de les obligacions derivades d'aquest conveni, o bé per
denuncia.

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 consideri justificada, amb I'audiéncia
prévia a l'altre part.

10. Naturalesa juridica, interpretacié i jurisdiccié competent

Aquest conveni té naturalesa administrativa, per tant, li és d'aplicacié la Llei 26/2010,
de 3 d'agost, de Régim Juridic i de Procediment de les Administracions Publiques de
Catalunya, la Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de Reégim Juridic del Sector Public, aixi com
les normes generals de dret administratiu, els principis de bona administracié i
l'ordenament juridic en general.

Les discrepancies que puguin sorgir en la interpretacié, seguiment, control o aplicacio
d'aquest conveni (tasques que realitzaran les parts en el desenvolupament de les
actuacions convingudes) seran resoltes de mutu acord entre les parts i, si aquest no fos
possible, aquestes es comprometen a sotmetre's a mediaci6 abans d'iniciar qualsevol
reclamacié davant la jurisdiccid contenciosa-administrativa sobre el territori de la
provincia de Barcelona.

I, per a que consti, les parts signen aquest Conveni, per duplicat, al lloc i en la data
assenyalats en I'encapgalament.

Sra. !M. Mercedes Garcia Villatoro Sr. Eduard Palleyﬁéﬂ&
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