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1. Dades identificatives de la carta

La carta de serveis que es presenta a continuacioé recull els serveis relacionats amb
'abastament d’aigua de 'Ens d’Abastament d’Aigua Ter-Llobregat (ATL), aixi com els
compromisos de qualitat i les vies que teniu habilitades per a la presentacio dels vostres
suggeriments i queixes.

Aquesta carta de serveis esta aprovada per mitja de la Resolucié TER/4017/2026, de data
30 d’octubre del Departament de Territori, Habitatge i Transicié Ecoldgica (DOGC num.
9789, de 6 de novembre de2026) i esta disponible a https://dogc.gencat.cat/ca/document-
del-dogc/?documentld=1058626.

L’6rgan responsable d’aquesta carta de serveis és 'Ens d’Abastament d’Aigua Ter-
Llobregat.

2. Organitzaci6 i forma de gestié dels serveis

2.1. Quisom?

L’Ens d’Abastament d’Aigua Ter-Llobregat (ATL) és responsable de prestar els serveis
inclosos en aquesta carta i de gestionar-los.

L’Ens d’Abastament d’Aigua Ter-Llobregat (ATL) és una empresa publica de la Generalitat
de Catalunya, adscrita al Departament de Territori, Habitatge i Transicié Ecologica creada
segons el Decret Llei 4/2018, de 17 de juliol, pel qual la Generalitat assumeix la gestio
directa del servei d’abastament d’aigua a poblacions per mitja de les instal-lacions de la
xarxa d’abastament Ter-Llobregat.

La creacié de I'Ens d'Abastament d'Aigua Ter-Llobregat respon a I'objectiu de prestar un
servei public d'interés i competéncia de la Generalitat de Catalunya com és la produccio i
subministrament d'aigua potable per a I'abastament de poblacions per mitja de les
instal-lacions de la xarxa d'abastament Ter-Llobregat.

2.2. Que fem?

ATL exerceix les funcions seguents en relacié amb els béns i les instal-lacions de titularitat
de la Generalitat de Catalunya que integren la xarxa d'abastament Ter-Llobregat:

a) Produir i subministrar aigua potable per a I'abastament de poblacions per mitja de la
xarxa d'abastament. Aquesta funcid, que inclou el tractament, 'emmagatzematge i el
transport de I'aigua, ha de realitzar-se de conformitat amb les decisions sobre el


https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentId=1058626
https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentId=1058626
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repartiment i I'assignacio de recursos hidrics adoptades pel Consell d'Administracié de
I'Agéncia Catalana de I'Aigua i els criteris i les directrius que aprova el Consell de la Xarxa
d'Abastament Ter-Llobregat. Aixi mateix inclou la realitzacié de les determinacions
analitiques exigides per la legislacio vigent, la qual pot ser encomanada a I'Agéncia
Catalana de I'Aigua mitjangant conveni.

b) Executar, mantenir, conservar i explotar les instal-lacions que integren la xarxa
d'abastament. Aquesta funci6 inclou I'aprovacio dels plans de conservacio i de
manteniment, la proposta a I'Agéncia Catalana de I'Aigua dels plans d'inversio i de
reposicio, la redaccio i aprovacié de projectes constructius, I'execucié de les obres de
millora, renovacié i reposicio, inclos I'exercici de la direccio técnica i facultativa.

¢) Proposar a I'Agéncia Catalana de I'Aigua I'aprovacié i la revisio de la tarifa per la
prestacio del servei.

Decret Llei 4/2018: https://portaldogc.gencat.cat/utisEADOP/PDF/7667/1687712.pdf

2.3. Com ho fem?

De conformitat amb l'article quart del Decret Llei 4/2018, els 6rgans de govern de I'Ens
d’Abastament d’Aigua Ter-Llobregat sén el Consell d’Administraci6 i la Direccio.

El Consell d’Administracié és I'd0rgan col-legiat de Govern d’ATL i esta integrat per
representants de ’Administracié de la Generalitat. L’article 13.1 en determina la
composicio, que compta amb una vocalia del departament competent en matéria
d’Administracié local, una vocalia del departament competent en matéria d’economia i una
vocalia del departament competent en matéria de salut, totes amb rang minim de
subdireccio general, i una vocalia de 'Agéncia Catalana de I'Aigua.

2.4. Oficines i centres

Oficines Centrals Fontsanta
Sant Marti de I'Erm, 2
08970 Sant Joan Despi

ETAP Llobregat. Estacio de tractament d'aigles potables del Llobregat
Ctra. Martorell a Olesa, km. 4.6
08630 Abrera

ETAP Ter. Estacio de tractament d'aigles potables del Ter
Afores s/n
08440 Cardedeu


https://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/7667/1687712.pdf
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Dessalinitzadora del Llobregat
Avda. de I'Estany de Port, 4
08820 El Prat de Llobregat

Dessalinitzadora de la Tordera
Carretera GI-682 d'accés a la Costa Brava, km 3,4
17300 Blanes

Estacio Distribuidora Trinitat
Carrer Portlligat, s/n.
08042 Barcelona

Canal Segarra-Garrigues
Avda. de la Generalitat, 45
25300 Tarrega

3. Els nostres serveis

3.1. Els nostres serveis

El sistema Ter Llobregat és una complexa trama d’instal-lacions de captacio, plantes de
tractament d’aigua, dip0sits, estacions de bombament i xarxes de distribucié que permeten
que l'aigua provinent dels rius Ter, Llobregat i Cardener arribi als municipis amb qualitat
optima per al consum huma.

Actualment aquest sistema compta també amb I'aportacio d'aigua de mar dessalinitzada a
les plantes del Llobregat (El Prat de Llobregat) i de la Tordera (Blanes). Un cop surt dels
diposits de capcalera de cada poblacid, la responsabilitat de la distribucié als domicilis és
competéncia de cada ajuntament.

ATL s’abasteix d’aigua regulada en sis embassaments: el de La Baells, el de la Llosa del
Cavall i el de Sant Pong, a la conca del Llobregat, i el de Sau, el de Susqueda i el del
Pasteral, a la conca del Ter.

ATL ofereix els serveis seguents:

e Subministrament d'aigua als municipis: Aquest servei inclou la captacio, el
tractament de I'aigua en les plantes potabilitzadores (ETAPs, ITAM's) i la distribucié
de l'aigua fins els dipdsits de capgalera municipal. Aixi mateix es realitzen els
controls analitics en totes les etapes del procés per a garantir que l'aigua
subministrada és inndcua i compleix amb la normativa técnica i sanitaria que li és
d'aplicacio.
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¢ Manteniment de les instal-lacions de la xarxa d’abastament: El servei de
manteniment inclou la gestié integral, reparacié i conservacié dels actius fisics que
integren les instal-lacions de la xarxa d'abastament Ter-Llobregat per a garantir un
funcionament segur, eficient i de forma continua.

3.2. Condicions d’accés i requisits generals als serveis

ATL subministra aigua potable en alta a 155 municipis de les comarques de I'Alt Penedés,
I'Anoia, el Baix Llobregat, el Barcelonés, el Garraf, el Maresme, la Selva, el Solsoneés, el
Vallés Oriental i el Vallés Occidental, el que representa una poblacio al voltant dels 5,5
milions d’habitants.

L’accés al servei que presta ATL es fa a través dels Ajuntaments o dels Ens
supramunicipals connectats a la xarxa Ter-Llobregat i que reben I'aigua produida per ATL a
les seves instal-lacions de la xarxa d’abastament municipal, a través de la qual, donen el
servei d’aigua als seus municipis.

Dels 155 municipis que reben aigua d’ATL, 125 sén municipis que sén clients directes
d'ATL i 30 s6n municipis clients indirectes ja que depenen de 3 ens supramunicipals a qui
ATL subministra aigua en alta: I'Area Metropolitana de Barcelona (17 municipis), el Consell
Comarcal del Maresme (11 municipis) i el Consorci d'Aiglies Costa Brava Girona (2
municipis).

3.3. Reégim economic aplicable als serveis de la carta

Correspon a I'Ens d'Abastament d'Aigua Ter-Llobregat la gestio, liquidacié i cobrament de
les tarifes pel servei public d'abastament d'aigua en alta que presta, de conformitat amb
I'establert en I'art. 5 del Decret-llei 4/2018 i I'art. 39 del Decret-legislatiu 3/2003, pel qual
s'aprova el text refos de la legislacio en matéria d'aigties de Catalunya.

Els ingressos que soén producte d'aquestes tarifes sén una prestacié patrimonial de
caracter public no tributari. Les tarifes responen al criteri de I'equilibri economic del servei i
han de permetre la recuperacio integra de tots els costos suportats per I'Ens prestador del
servei, de tal manera que el resultat econdmic anual de la seva activitat no generi perdues
i, en consequéncia, en el seu establiment cal incorporar les despeses i costos assenyalats
en l'art. 39.2 del Decret-legislatiu 3/2003.

Les tarifes que aplica ATL les aprova el Consell d'Administracié de I'Agéncia Catalana de
I'Aigua a proposta del Consell de la Xarxa Ter-Llobregat i estan formades pels seglents
conceptes:
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- Tarifa de Subministrament

- Quota Fixa del Servei (regional i metropolitana), com a concepte d'aplicacié fixa a tots els
municipis subministrats segons el preu aprovat per a cadascun.

Les tarifes vigents es publiquen a la web d’ATL (La tarifa de I'aigua | Ens d’Abastament
d’Aigua Ter-Llobregat) i a la de 'Agéncia Catalana de I'Aigua (Tarifes en alta. Agéncia
Catalana de I'Aigua)

3.4. Canals d’accés o de prestacio dels serveis

Els serveis s’ofereixen a través dels canals seglients:
- Telefonic

- Digital, a través d’EACAT o del tramit d’instancia genérica
3.5. Relacio dels serveis principals

Subministrament d'aigua als municipis

- Descripcio del servei: Aquest servei inclou la captacid, el tractament de l'aigua en
les plantes potabilitzadores i dessalinitzadores (ETAPs, ITAMs) i la distribucié de
I'aigua fins els dipdsits de capgalera municipal. Aixi mateix es realitzen els controls
analitics en totes les etapes del procés per a garantir que I'aigua subministrada és
inndcua i compleix amb la normativa técnica i sanitaria que li és d'aplicacio.

Persones destinataries:

= Municipis clients, companyies gestores del servei municipal i ens
supramunicipals.

Activitats que inclou:

= Captacio del recurs hidric procedent d'embassaments, rius (Ter, Llobregat), del
mar i d'aquifers.

» Tractament fisicoquimic de I'aigua captada en les ETAP i ITAMs i
emmagatzematge en els diposits de les plantes.

= Subministrament d'aigua produida a la xarxa de distribucié fins els diposits de
capcalera municipal dels clients.

= Realitzacié dels controls analitics durant el procés de tractament i el control de
l'aigua produida durant el subministrament fins a I'entrega del punt de lliurament
amb el client, d'acord al RD 3/2023.


https://www.atl.cat/ca/la-tarifa-de-l-aigua_10813
https://www.atl.cat/ca/la-tarifa-de-l-aigua_10813
https://aca.gencat.cat/ca/laigua/infraestructures/xarxes-abastament/xarxes-supramunicipals/tarifes-en-alta
https://aca.gencat.cat/ca/laigua/infraestructures/xarxes-abastament/xarxes-supramunicipals/tarifes-en-alta
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Condicions d’accés: mitjangant una peticié a I'Agéncia Catalana de 'Aigua

— Canal de prestacid especific: 24 hores al centre de control de la xarxa de distribucio

Manteniment les instal-lacions de la xarxa d'abastament

- Descripcio del servei: el servei de manteniment inclou la gestio integral, reparacio i
conservacio dels actius fisics que integren les instal-lacions de la xarxa
d'abastament Ter-Llobregat per a garantir un funcionament segur, eficient i de
forma continua.

— Persones destinataries: municipis clients, companyies gestores del servei municipal,
ens supramunicipals.

— Activitats que inclou: la realitzacié de forma periddica dels diferents tipus de
manteniment (preventiu, predictiu i correctiu) per tal de garantir:

a. la disponibilitat dels actius necessaris per a dur a terme el tractament i la
distribucio d'aigua,

b. el manteniment de condicions higiéniques adequades d’equips i
instal-lacions

la seguretat i salut de les persones
minimitzar l'impacte dels equips en el medi

e. la millora de I'eficiéncia energética dels equips.

— Canal de prestacié especific: 24 hores al centre de control de la xarxa de distribucio

3.6. Normativa aplicable

Decret Llei 4/2018, de 17 de juliol, pel qual la Generalitat assumeix la gestio directa del
servei d’'abastament d’aigua a poblacions per mitja de les instal-lacions de la xarxa
d’abastament Ter-Llobregat.

4. Els nostres compromisos de qualitat

Les persones usuaries pot exigir els compromisos que estableix aquesta carta sempre que
els serveis es prestin amb normalitat i no es vegin afectats per causes fortuites o de forga
major
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Servei: Subministrament d’aigua als municipis

- Compromis: rendiment de la xarxa per sobre del 97%

- Descripcio: mantenir el rendiment de la xarxa de distribucié d'aigua per sobre del
97%, minimitzant les pérdues en el transport mitjangcant la xarxa en alta. Els factors
de qualitat al qual es refereix aquest compromis son els de fiabilitat, competéncia
técnica i seguretat.

- Objectiu: 97%

Servei: Manteniment de les instal-lacions de la xarxa d'abastament

- Compromis: garantir el bon estat de les instal-lacions i la xarxa

- Descripcio: executar almenys el 90% de la planificacié anual de manteniment
preventiu per garantir el bon estat de les instal-lacions de la xarxa d'abastament i
evitar incidéncies en el subministrament.

- Objectiu: 90%

5. Drets i deures

5.1. Drets especifics de les persones usuaries dels serveis

Les persones destinataries dels serveis expressats en la carta de serveis, tenen els drets
que queden recollits a la Politica d'ATL: (https://www.atl.cat/ca/politica-d-atl_592)

5.2. Mesures de compensacioé o reparacio

Si no es compleixen els compromisos que estableix aquesta carta, les persones usuaries
poden accedir a les mesures de compensacio o reparacié seguents:

e Fer arribar la disculpa corresponent.

e Explicar les circumstancies que han provocat 'incompliment i les mesures
correctores que s’adoptaran per evitar que es repeteixi.

e Oferir alternatives, si és possible.

Per fer efectives aquestes mesures, les persones usuaries poden presentar una
comunicacié o una queixa pels canals i en les condicions que s’indiquen a I'apartat “6
Consultes, queixes i suggeriments” d’aquesta carta.
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Si una persona pateix una lesié o un dany en els seus béns o drets com a conseqiiéncia de
la prestacio del servei descrits en aquesta carta, pot presentar un reclamacié de
responsabilitat patrimonial d’acord amb la normativa aplicable.

El reconeixement del dret a I'error de I’Administracié no exclou el dret de les persones a ser
indemnitzades, si s’escau, a través del régim de responsabilitat patrimonial.

5.3. Deures especifics de les persones usuaries dels serveis

Amb caracter general, els drets i deures de les persones usuaries dels serveis queden
recollits al Reglament del servei i al conveni de subministrament especific.

5.4. Drets i deures generals de la ciutadania davant I’Administracié publica

Podeu consultar els drets i deures que estableix la normativa vigent en les relacions entre
la ciutadania i 'Administracié publica als enllagos seguents.

e En P’actuacié administrativa, la Llei 26/2010, del 3 d’agost, de régim juridic i de

els drets seglents:
o Dret a la no-discriminacié i a una atencié adequada.
o Dret a una bona administracio.

o Principi de confianca i dret de les persones a rectificar els errors davant de
I’Administracié. Aixo inclou el dret de les persones a no ser objecte de
sancions o de privacio d’'una prestacio en cas que hagin comeés errors
materials o formals de bona fe i sense frau, a I'hora d’informar sobre les
seves dades, prévia esmena de l'error.

o Dret de les persones a no ser perjudicades per un error administratiu en les
prestacions destinades a garantir les necessitats essencials de subsisténcia.
Aixo inclou el dret de les persones, davant d’'un error comés exclusivament
per ’Administracio, a no haver de retornar imports o interessos generats en
prestacions que els garanteixin necessitats essencials per subsistir.

o Dret a uns serveis publics de qualitat.
o Dret aI's dels mitjans electronics.
o Dret a presentar sol-licituds, comunicacions i altres documents.
o Dret d’accés als expedients administratius.
¢ Pel que fa als deures de la ciutadania, I'article 30 de la Llei 26/2010 estableix que:

o “Els ciutadans, en llurs relacions amb les administracions publiques de
Catalunya i en I'is dels serveis publics, han d’actuar amb la diligéncia, la
responsabilitat i el respecte deguts a les persones, les institucions i els béns
publics.”


https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=546116
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=546116
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e Els drets de les persones en les seves relacions amb les administracions

o Comunicar-se amb les administracions publiques a través d’un punt d’accés
general electronic de '’Administracio.

o Ser assistides en I'is de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

o Utilitzar les llengles oficials al territori de la seva comunitat autbnoma,
d’acord amb el que estableixen aquesta Llei i la resta de 'ordenament
juridic.

o Accedir a la informaci6 publica, als arxius i als registres, d’acord amb el que
estableixen la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la
informacid publica i bon govern, i la resta de 'ordenament juridic.

o Ser tractades amb respecte i deferéncia per les autoritats i el personal
empleat public, que han de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment
de les seves obligacions.

o Exigir les responsabilitats de les administracions publiques i de les
autoritats, quan correspongui legalment.

o Obtenir i utilitzar els mitjans d’identificacio i signatura electronica que preveu
aquesta Llei.

o Tenir garantida la proteccié de dades de caracter personal, i en particular la
seguretat i confidencialitat de les dades que figuren als fitxers, sistemes i
aplicacions de les administracions publiques.

Si voleu més informacié sobre els drets i deures en I'Us dels serveis digitals, podeu

6. Consultes, queixes i suggeriments

Si voleu presentar una consulta, una queixa, un suggeriment o una comunicacio sobre els
serveis inclosos en aquesta carta, 'Administracio de la Generalitat de Catalunya posa a la
vostra disposicié diferents canals (digital, presencial i telefonic):

Independentment del canal que utilitzeu, la persona titular d’ATL, com a responsable de la
gestio dels serveis inclosos en aquesta carta, és qui resol les comunicacions, consultes,
queixes o suggeriments.
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7. Seguiment i avaluacié de la carta

7.1. Indicadors i instruments d’avaluacio:

El seguiment i 'avaluacié dels compromisos d’aquesta carta de serveis es fan a través dels
indicadors que es detallen a continuacié.

En cas d’incompliment dels compromisos, es poden aplicar mesures de compensacio o
reparacio, que es descriuen a l'apartat “5. Drets i deures”.

Rendiment de la xarxa per sobre del 97%

Nom | % Rendiment de xarxa

de

'indic

ador:

Descr | Mesura el rendiment de la xarxa de distribucié mitjangant el percentatge de

ipcié: | volum (m3) autoritzat respecte el volum (m3) total d'aigua que entra a la xarxa
de distribucio, on el volum autoritzat és la suma del volum d'aigua facturada
(VAF) i el volum d'aigua utilitzada en processos operacionals de xarxa (neteges,
arrossegaments, etc.)

Serve | Subministrament d'aigua als municipis

i al

qual

es

vincul

a:

Meétod | RXH (%) = (Volum autoritzat / Volum entrada al sistema distribucio) x 100

e‘(ie | Volum autoritzat (m3) = Volum d'aigua facturada (VAF) + Volum aigua utilitzada

f’a CUl | en processos de xarxa

Unitat | %

de

mesu

ra:

Objec | 97%

tiu de

qualit

at:

Llinda | 97%

rde

compl
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iment

d'info
rmaci
o:

Font | Departament de distribucié de xarxa

Perio | Mensual
dicitat

ment
d’aval
uacio:

Instru | Cabalimetres i programari de gestié

Compromis 2

Nom de l'indicador:

Garantir el bon estat de les instal-lacions i la
xarxa

% Compliment de la planificacié del manteniment
preventiu

Descripcio:

Mesura el percentatge de compliment de la
planificacié del manteniment preventiu
d'instal.lacions

Servei al qual es vincula:

Manteniment de les instal-lacions de la xarxa
d'abastament

Meétode de calcul:

IPCPMP-T (%) = (Num. OT-BI preventives
tancades / Num. OT-BI preventives planificades) x
100

Unitat de mesura:

%

Objectiu de qualitat:

90%

Llindar de compliment:

90%

Font d'informacio:

Departament de manteniment

Periodicitat:

Mensual

Instrument d’avaluacio:

Programari de gesti6é del manteniment

7.2. Avaluacio6 de la carta i grau de compliment dels compromisos

Aquesta carta de serveis s’avaluara cada dos anys i els informes d’avaluacio, o els enllagos
per consultar-los, es publicaran a I'espai web on es publiqui la carta de serveis.
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Aquesta carta de serveis s’ha d’actualitzar, com a minim, cada cinc anys.

Totes les activitats descrites en aquesta carta i que s’emmarquen en la llista de serveis es
troben a 'abast de les certificacions ISO 9001, ISO 22000, ISO 45001, ISO 14001 i ISO
50001.

7.3. Ajudeu-nos a millorar

ATL posa a la vostra disposicio diferents canals perqué pugueu col-laborar i participar en la
millora dels serveis i duu a terme de manera periddica enquestes de satisfaccio dels clients
i analisis de materialitat, dos instruments que permeten per conéixer les necessitats i
expectatives dels seus grups d’interes.

Els resultats d’aquestes enquestes i entrevistes s’analitzen i es valoren per identificar
propostes de millora d’acord amb els recursos disponibles.

8. Versions de la Carta i material de difusié complementari

Versio 1, 6 de novembre de 2026
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