SEGUIMIENTO CARTA DE SERVICIOS DE ABASTECIMIENTO 2009
CALIDAD DEL AGUA Y  CONTROL DEL SUMINISTRO

COMPROMISO 1 
Suministrar agua que reúna los requisitos de potabilidad establecidos en las disposiciones vigentes, para lo que se llevará a cabo un número de controles superior en un 10% a la cifra exigida por la ley en materia de captación, tratamiento y distribución de agua.

Se han realizado 1682 controles, lo que supone aproximadamente 550 controles (un 27% ) por encima de los exigido por la ley. El exceso se debe a que se considera necesario realizar controles todos los días en las ETAPs, cuando según la  ley, al aplicar los módulos que establece,  exigiría realizar  únicamente 1 por semana.
Según  el estudio anual de satisfacción de clientes, la valoración que se da  respecto a la calidad del agua suministra es muy elevada, el 91% de los usuarios domésticos  consideran que es buena o muy buen buena.
CONTINUIDAD DE SUMINISTRO

COMPROMISO 2 
Antes de llevar a cabo un corte programado, para información de los afectados se dispondrá un aviso antes de las 12 horas del día anterior hábil. 

Diariamente se planifican los trabajos a realizar y para los cortes programados se colocan el  aviso el día hábil anterior antes de las 12.
La hora determinada para reestablecer el servicio, tras un corte de agua programado, se cumplirá en el 90% de los casos. Se dispondrá durante las 24 horas del día como mínimo de un equipo permanente para atender averías y/o emergencias.
Se ha restablecido el servicio en la hora determinada en un  98 %  de las veces 

Existen 4 equipos de fugas y guardias,  fuera del horario habitual de trabajo,  para asegurar la atención de averías y/o emergencias los  festivos y  las noches.
Según  el estudio anual de satisfacción de clientes, la valoración que se da respecto a  la continuidad del servicio es de Muy Bien/Bien para el 99%.  En situaciones de corte el 79% considera que fue avisado con antelación,  hay que tener en cuenta que del total de  los cortes realizados el 75 % son programados, lo que concuerda y respalda  el porcentaje de los que se consideran avisados  con antelación,  ya que el resto de los cortes corresponde a situaciones imprevistas que no se avisan.  

Según  el estudio anual de satisfacción de negocios, la valoración que se da respecto a  la continuidad del servicio es de Muy Bien/Bien para el 97%.  En situaciones de corte el 72% considera que fue avisado con antelación,  hay que tener en cuenta que del total de  los cortes realizados el 75 % son programados, , lo que concuerda y respalda  el porcentaje de los que se consideran avisados  con antelación,  ya que el resto de los cortes corresponde a situaciones imprevistas que no se avisan.  

APROVECHAMIENTO Y GESTIÓN EFICIENTE DE REDES

COMPROMISO 3

Mantener un coeficiente de agua no registrada por km. de red y día (fraude, margen de error del contador, pérdidas en red…) inferior  a 10 m3/km.día. 

El coeficiente de agua no registrada para el año 2009 es de 6,23 m3/km  día, por lo que cumple ampliamente el compromiso.

Un equipo se dedicará de forma permanente, en régimen nocturno, a la localización de fugas de agua en red. a la localización de fugas. 

Existen 4 equipos de fugas y guardias,  fuera del horario habitual de trabajo,  para asegurar la realización de la tarea de localización de fugas, durante el año 2009 se han detectado 994.
GESTIÓN DE ACOMETIDAS, CONTRATOS Y FACTURACIÓN

COMPROMISO 4

Contestar, una vez que se haya formalizado la documentación requerida, a las solicitudes de nuevas acometidas o ampliación de las mismas. La respuesta de MCP/SCPSA deberá realizarse en un plazo máximo de 10 días para el 90% de los casos. 

Se ha seleccionado una muestra de entre las acometidas realizadas de abastecimiento/saneamiento, para cada una de ellas se han contado los días transcurridos entre la fecha de la solicitud en firme de la acometida y la fecha de emisión del informe de situación de un inspector, para un 95% de los casos el tiempo  transcurrido es menor de 10 días.  

Para aquellos contratos formalizados antes de las 14:00 h., el servicio de abastecimiento y saneamiento estará disponible en el día hábil siguiente.
Cada día, a partir de las 14:00  se planifican los trabajos a realizar el día siguiente, entre ellos los que corresponden a nuevos contratos o a modificación de estos solicitados antes de esa hora..
COMPROMISO 5

Para velar por el buen estado de los contadores, de modo que el registro de consumos sea preciso, el parque de contadores será renovado cada 7 años  (cada 10 en el caso de los de caudal nominal Menor de  3,5 m3/h). 

Para asegurar la renovación del parque de contadores de caudal nominal menor de  3,5 m3/h, esta tarea se saca a concurso. La duración de este es de 4 años y deberán cambiarse todos aquellos contadores  que vayan a cumplir durante ese periodo los 10 años. De los contadores encomendados a la última contrata, finalizada en agosto 2009, casi 51.000 de un parque de aproximadamente 147.000contadores,  fueron sustituidos el  93%, los restantes corresponden a contadores en interior de viviendas o con instalaciones particulares cuya manipulación puede producir problemas de fugas, etc.
De los  3.500 contadores de caudal nominal mayor  de  3,5 m3/h, en el 2008 se sustituyeron 1.200 y para el 2010 esta previsto renovar 500,  el resto se hará en función de cuando vayan a cumplir los 7 años.
Para que la facturación de consumos de agua sea conforme a las lecturas reales obtenidas, se realizarán 3 lecturas al año para todos los contadores ( 12 en el caso de los de caudal nominal igual o superior a 3,5 m3/h) .
La entidad confecciona cada año un calendario de facturación  y de las  lecturas necesarias para su  realización. En este calendario se incluyen 3 intentos anuales de lectura para los contadores de caudal nominal menor de  3,5 m3/h y 12 para las de mayor. La facturación se realiza siempre con datos de consumos reales procedentes de lecturas realizadas.
ABASTECIMIENTO Y URBANISMO 
COMPROMISO 6

Responder a las solicitudes de las Entidades Locales acerca del correcto estado de las redes de abastecimiento antes de proceder a la recepción definitiva de las obras de urbanización no realizadas por MCP/SCPSA. El plazo máximo para emitir dichos informes será de un mes en un 90% de los casos como mínimo.
El compromiso hace referencia al periodo de tiempo desde la recepción de la solicitud hasta la comunicación de la situación, bien sea conforme o con temas pendientes. A fecha de hoy, esta comunicación se hace de manera verbal emitiendo el informe una vez solventados los temas pendientes con la conformidad para la recepción de las obras. Dado que el compromiso hace referencia al periodo de tiempo desde la recepción de la solicitud hasta la comunicación de la situación, se va a revisar el proceso,  para  dar la contestación  de una manera formal  que permita su medición.
COMPROMISO 7

Responder a las consultas que los ayuntamientos hacen a MCP/SCPSA acerca de la disponibilidad del servicio de abastecimiento con carácter previo a la concesión de licencias de obras y actividad. El plazo máximo para emitir dichos informes será de 21 días en un 90% de los casos como mínimo.

Para  proyectos de actividad o de vivienda enviados por los Ayuntamientos para informar desde control de calidad, residuos y unidad técnica de clientes el  porcentaje de los que se informan en menos de 21 días es de 76%, por lo que no se cumple el compromiso. 
Actualmente los proyectos llegan en papel, son varias carpetas y van de un departamento a otro, por lo que los informes de cada departamento van uno detrás del otro, lo que dilata el plazo de respuesta. Se va a revisar el proceso por los departamentos implicados  para buscar propuestas y cumplir el compromiso.
GESTIÓN MEDIOAMBIENTAL INFRAESTRUCTURAS DE ABASTECIMIENTO

COMPROMISO 8

Mantener y potenciar nuestras exigencias ambientales racionalizando el consumo de energía, de modo que por cada m3 de agua producida se consuma una cantidad inferior a 0,065 kwh.
Para el año 2009 se han consumido 0,03956 kwh por cada m3 de agua producida,  por lo que se ha cumplido ampliamente el objetivo.

GESTIÓN DE DEMANDAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y QUEJAS, POR DEFICIENCIAS DE SERVICIO

COMPROMISO 9

Resolver, como mínimo en el  85% de los casos,  las reclamaciones, sugerencias y/o quejas en los plazos:

· Sin agua……………………………………………….1 día
· Deficiencia en calidad: olor, sabor……………………7 días

· Contratación, lectura, facturación y cobro………….15 días
Según los datos disponibles, las reclamaciones y sugerencias anteriores se han resuelto dentro del  plazo estipulado para un 95%,  un 87%  y  un 88,5 %  de los casos.
