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Introduccio

CASSA Aiglies i Depuracié (CASSA) gestiona el
servei municipal d’aiglies d’Organya des del
mes de gener de I'any 2012. Durant aquests 8
anys, CASSA ha aportat el seu coneixement
tecnic amb I'objectiu d’optimitzar la gestio del
servei.

En el temps restant de la concessié CASSA vol
seguir millorant la prestacié d’aquest servei.
Aquest document presenta el balang 2019 de
les actuacions més destacables portades a
terme i és també una proposta de millores per
al 2020, a desenvolupar conjuntament amb
I’Ajuntament d’Organya, per tal d’assolir
I’excel-lencia del servei amb les maximes
garanties i la maxima qualitat, els 365 dies de
I'any.

Capitols d’aquest informe:

- La nostra contribucié als ODS
en clau local

- Visi6 global del servei d’aiglies
- Clients i clientes

- Operacions i manteniment

- Qualitat de l'aigua

- Dades economiques
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La nostra
contribucié

als ODS en

clau local




La nostra accio

L'Organitzacié de Nacions Unides (ONU) va
aprovar l'lany 2015 l'anomenada Agenda
2030 sobre el Desenvolupament Sostenible,
que detalla 17 Objectius de
Desenvolupament Sostenible (ODS) per a
I'any 2030 centrats, a grans trets, en
I’eliminacié de la pobresa, la lluita contra el
canvi climatic, I'educacid, la igualtat entre
homes i dones, la proteccié del medi ambient
i el disseny i millora de les nostres ciutats.
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(OBJECTIUS

CASSA haintegrat el Desenvolupament Sostenible en la seva estrategia i accid diaria i s’"ha compromes
a contribuir al compliment dels ODS. Per fer efectiva la contribucid, la companyia d’aiglies ha
dissenyat un pla estratégic a mig termini que inclou, alhora, uns objectius anuals especifics.

Per altra banda, CASSA orienta la seva activitat en 3 grans eixos: planeta i aigua; persones i comunitat
local. D’aquests eixos pengen els 9 compromisos que defineixen la seva politica de desenvolupament

sostenible.

Els ODS prioritaris per a CASSA

Dels 17 ODS, a CASSA impactem directament i contribuim mitjangant la nostra activitat en els

seglents:

Eixos Compromisos

&

PLANETA
| AIGUA

1. Respecte pel medi ambient
2. Qualitat i excellencia
3. Innovacio sostenible

ODS / focus
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5. Orientaci6 al client/a

"‘ ‘ 4, Desenvolupament equip huma
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PERSONES 6. Dialeg i comunicacio
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t./ 7. Eticai transparéncia i T agnvﬁgjgu
COMUNITAT 8. Implicacio social

9. Cadena de proveiment
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globals i fomentem la collaboracio
publico-privada.

E£1100% dels nostres proveidors son
seleccionats amb criteris de desenvo-
lupament sostenible.
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El100% de I'energia que
consumim prové de fFonts
renovables.

Renovem el nostre

parc mobil, apostant per
vehicles hibrids,
eléctricsifinsi
tot bicicletes.
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Apostem per la
governanca
responsable.
Fomentem la
transparénciaila
rendicié de comptes en
nombroses iniciatives al
llarg de any.

Comptem amb un Codi Etic
i unes politiques propies que
asseguren la nostra integritat.

Som agents actius en la conscienciacio
ciutadana sobre la cura de 'aigua i el
medi ambient.

Oferim el programa educatiu

EDUCASSA a les escoles del A

municipi. i i i

Establim aliances per aconseguir objectius

g 1 Seuoseess

il

Garantim l'aigua a totes les persones
en situacio de vulnerabilitat.

Establim pagaments a termini
sense interessos i donem a conéixer
les bonificacions socials disponibles.

Preservem laigua com a
font de vida. Gestionem de
forma responsable el cicle
integral de l'aigua.

Controlem de forma permanent
la qualitat de l'aigua servida.

Yl | Afavorim un entorn de treball inclusiu,
o de qualitat i divers. Estem fermament
m compromesos amb |a seguretat i salut

del nostre equip. Comptem amb un
Pla d'lgualtat.

Perseguim ['objectiu
'0 accidents laborals’ | -

Innovem per millorar la qualitat
de vida de les persones:
Oficina virtual
Alertes d'avaries per SMS
Cita previa
Dialeg a les xarxes socials

Reduim la nostra petjada de carboni.
Perseguim l'autosuficiéncia energética
en els processos que portem a terme.




Visio global
del servei
d'aigies




L'aigua al
nostre municipi

Consum mitja per habitant i dia
al nostre municipi

Barcelona | Paris Madrid | Oslo
104 150 | 131 197
litres litres litres litres

)

La xarxa daigUes del nostre
municipi té més de...

14 km

e

Procedéncia de laigua que
consumim al nostre municipi:

100% FONTS PROPIES
(2019)

/2\

Avaries a la xarxa d'aigua durant

lany

Inversio en millores a la xarxa

Capacitat total demmagatzematge
al nostre municipi.

Analitiques i controls de qualitat
a laigua que es distribueix

durant l'any 2019 *




El servei d'aigies
al nostre municipi

'_@ GERENT DE ZONA
_‘ CAP DE SERVEI
EQUIP OPERACIONS
‘ EQUIP CLIENTS
@@ &\ OPERACIONS CASSA
agin
_‘ DIRECCIO DE CLIENTS
RECURSOS HUMANS
| SERVEIS JURIDICS
Estructura de suport
GRUP CASSA SERVEIS GENERALS
(Finances, Juridic, Compres...)

TARIFES

DESENVOLUPAMENT
SOSTENIBLE | |
COMUNICACIO
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Estructura especifica

GERENT DE ZONA

Jordi Lacruz (629 157 422 | jlacruz@cassa.es)

Es el maxim responsable dels serveis de CASSA a la zona, tant de I’ambit
economic com de gestid. Gestiona la relacid entre CASSA i I’Ajuntament, aixi
com les propostes de millora i les propostes de tarifes dels serveis gestionats.

CAP DE SERVEI

Jesus Biel (629 612 850 | jbiel@cassa.es)

Responsable técnic dels serveis a la zona. Té una visid técnica del servei
gestionat i proposa les millores tecniques, les valoracions d’aquestes millores
i s’encarrega d’optimitzar el servei de forma continua.

EQUIP OPERACIONS

Gestio técnica i operativa del servei i manteniment d’instal-lacions. Realitza
tant la reparacié d’avaries a la xarxa, com el control i la vigilancia del
funcionament correcte del servei les 24 hores del dia els 365 dies de I'any.

EQUIP CLIENTS

Atencio presencial a I'oficina de CASSA a Organya. Gestions administratives
tant amb els clients del servei com en la gestio diaria del mateix.
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Estructura de suport

OPERACIONS CASSA
e Controls d’aigua abastada
e Entrada de dades declaracié ACA
e Analitiques i controls de qualitat

DIRECCIO DE CLIENTS

e Atencid a les persones

e Gestié comercial

e Lectures de comptadors

e Gestid de les situacions de vulnerabilitat economica

e Programes de proximitat a veines i veins, associacions i entitats

RECURSOS HUMANS
| SERVEIS JURIDICS

e Gestié de personal

e Formacid especifica

e |mpostos

e Sistemes de gestid integrats i de qualitat
e Gestid i control del risc

c;\))’ FINANCES
[].I].[Ll] e Declaracions fiscals
e Llibres oficials

e Control de I'aigua facturada
e Declaracions i liquidacions canon ACA

TARIFES

e Pressupost anual

e Despeses per capitols
e Fons de solidaritat

e Tarifes de fuites

DESENVOLUPAMENT
SOSTENIBLE | |
COMUNICACIO

e Campanyes de divulgacié i difusié. Relacié amb mitjans/premsa
e Gestid del Twitter i manteniment pagina web
e Gestié i patrocinis i col-laboracions

® Coordinacio del programa educatiu EDUCASSA




Clients
| clientes
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Els clients i clientes del municipi

ANY 2019
Totals 846
Domestics 776
No domestics 70
Altes de nous clients/es 7

L’atencid a les persones al municipi

ATENCIO TELEFONICA GESTIONS ON-LINE

140 atencions 90 tramits
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CONTRACTES DOMICILIATS QUEIXES REBUDES FRAUS DETECTATS
804 contractes 2 queixes 0 casos
(95,04%)

El consum d’aigua dels veins i veines del municipi

M3 FACTURATS LITRES/HABITANT/DIA
92.570 m3en total 184 |/habitant/dia

52.554 m3de clients/es
domestics
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Solucions digitals

FACTURA SENSE PAPER ATENCIO TWITTER
81 clients/es 570 mencions
(9,57%) 110 converses mantingudes

(Xifres globals Grup CASSA)

Proteccio de la vulnerabilitat

ACORDS DE PAGAMENT CLIENTS VULNERABLES AMPLIACIO TRAMS ACA
SENSE INTERESSOS ACREDITATS (FAMiLIES NOMBROSES)
2 acords 0 clients/es 24 contractes

Deute dels clients i clientes

ANY 2019
Deute clients vulnerables 0€
Deute clients (1 rebut) 1.172 €
Deute clients (+1 rebut) 8.413 €
Deute Administracions publiques 514 €

Amb les persones i la defensa dels seus drets

Disposen d’un
Customer Counsel
(Defensor del Client/a)

Disposen d’una Carta
de Serveis i Bones
Practiques

Estem adherits a la
Junta Arbitral de
Consum de Catalunya




Nova oficina virtual

Al 2019 CASSA ha renovat totalment la seva
oficina virtual, integrada al portal web
WWwWw.cassa.es, que permet fer tot tipus de tramits
i gestions on-line les 14 hores i els 365 dies de I’any
de forma amena i facil.

La nova oficina virtual és 100% responsive, o el que
és el mateix: accessible des de qualsevol ordinador,
tauleta o mobil intel-ligent.

A banda de les gestions habituals, la nova oficina
virtual permet fer un seguiment exhaustiu del
contracte d’aiglies particular, accedint a I'historic
de factures i consultant I'evolucié del consum
d’aigua al domicili.
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La xarxa d’aiglies del municipi

KM DE LA XARXA CAPACITAT AVARIES
14 kmn EMMAGATZEMATGE 27
1.000 m?

(2,3 DIES de garantia)

© O

RENDIMENT XARXA CONSUM ENERGIA AVARIES/KM XARXA
58,48 % 0 kWh 1,93 avaries/km

Els materials de les canonades del municipi

6%

o = Fibrociment (FC) 6,42 Km
46%

= Polietilé (PE) 6,68 Km
48% « PVC 0,9 Km
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El rendiment de la xarxa del municipi

ORGANYA

0,
62,27% 59,92% 59,46% 56,30% 58,48%

<1 70% 53,49%
) 48,86% 48,57%
° 84,65% 4301% 43,27% )

P1 P2 P3 P4 P1 P2 P3 P4 P1 P2 P3 P4
2017 2018 2019

Principals linies d’accio realitzades al 2019

e Manteniments correctius i preventius de les captacions.

e Manteniments en el diposit i la cloracid.

e Renovaciod continuada del parc de comptadors

e Renovacié de 3 valvules de tall en canonades principals de Placa de les Homilies, davant

de CaixaBank, aprofitant obertura per reparar fuites ocultes.

Principals objectius a portar a terme durant el 2020

e CASSA realitzara un seguiment de les fuites d’aigua ocultes mitjancant aparells
d’ultima tecnologia per tal de localitzar-les i reparar-les.

e CASSA continuara amb la renovacio del parc de comptadors domiciliaris.

e Acordar una planificacié amb I’Ajuntament per portar a terme les millores del servei

d’aigua (valvules, canonades, etc...) descrites en el Pla Director de 'aigua potable.



AVARIA PLACA HOMILIES, DAVANT CAIXA BANK: En aquesta foto s’observa l'avaria ja
resolta del dia 12 febrer a la part baixa, nova avaria dia 19 peca blava de la part de dalt

i apareixen les 2 valvules de papallona a renovar per la seva deficiéncia.



Estat final amb les 3 noves valvules de comporta elastica



Que és el SIGEA?

El SIGEA és un programa de desenvolupament propi que possibilita la gestié intel-ligent del
servei d’aiglies. El software integra els 4 moduls principals del servei (sistema d’informacid
geografica, clients, telecontrol i modelitzaci6 matematica) per permetre, tant als operadors
com als usuaris, coneixer les condicions i tot tipus d’informacié relacionada amb el seu
subministrament. La integracié d’aquestes aplicacions proporciona informacié constant del
comportament de la xarxa d’aigua potable.

Les principals millores de cara al client és la potenciacié de la informacid: totes les avaries i
incidéncies a la xarxa es poden consultar, en temps real, a la pagina web
(www.cassa.es/municipi). A més, CASSA envia un SMS als clients afectats per una avaria al seu
domicili, amb la previsié de restabliment del servei.

QUE FEM?

EN CAS D'AVARIA

Restablim Enviem un Publiquem Resolem

el servei el SMS als alaweb dubtes
meés aviat clients afectacioi al telefon
possible afectats restabliment i al Twitter

|-o www.cassa.es/municipi I 900 878 583
@GrupCASSA
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Analitiques realitzades al 2019

2y AN

ANALITIQUES NOTIFICACIONS
1.683 AGENCIA DE SALUT
0

DESGLOS DE LES ANALiTIQUES Any 2019
Analitica de control diposit
Analitica de control xarxa

Analitica complerta
Contramostra

= NN OB

Analitica de duresa de I'aigua
Controls de clor ‘in situ’ 1.460
Analisis organoléptics 208
TOTAL 1.683

Transparéencia

CASSA informa del resultat de totes les analitiques completes realitzades al municipi tant a
I’Ajuntament con al Sistema d’Informacié Nacional d’Aigiies de Consum (SINAC). La web del SINAC,
que és accessible des del portal www.cassa.es, informa sobre la qualitat de I'aigua subministrada. En
paral-lel, a la web de CASSA els clients i clientes també poden trobar informacié relativa a la duresa de
I’aigua al municipi.

—e ‘ Una opciod segura
Fem analitiques i controls de
I'aigua de forma constant

e ‘ Una aposta sostenible
Promovem el |_'ai ua d e Utilitzant una ampolla de vidre
1 " - — reutilitzable amb aigua de aixeta
consum d algua |a|xeta €s... no generem residus plastics

de l'aixeta o
—0‘ Un estalvi economic

u L'aigua envasada és fins a 100 vegades
més cara que la de |'aixeta
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Sistema de gestio integrat

CASSA és conscient del compromis social que representa gestionar recursos naturals i, per aixo,
considera que la participacié en aquesta gestié ha de contribuir a la qualitat de vida de les persones i
a generar valor per als grups d'interes. Dins d'aquest marc té assumit el compromis de desenvolupar
les seves activitats establint com a principis essencials la seguretat i salut de les persones i la proteccié
del medi ambient.

La visi6 empresarial i estrategica de Grup CASSA és la de ser considerada com a organitzacié de
referéncia en les arees d'activitat en que participa, aplicant per aix0, en el seu metode d'actuacio,
I'excel-léncia, innovacid, dialeg i desenvolupament d'un negoci sostenible, com a valors corporatius
de referencia.

Per tal d'aconseguir aquests objectius, es desenvolupa un model de gestio Unic integrant la gestié de
la Qualitat, Medi ambient, Seguretat i salut en el treball, Energética, Seguretat alimentaria i Continuitat

del Negoci basat en les normes: ISO 9001, ISO 14001 i ISO 45001, respectivament.

Assegurar. la quq|itu[ dels nostres
productes i serveis fenint en compte
que els requisits dels clients sén
satisfets amb el maxim nivell de
compromls i eficacia per complir
amb les seves expectatives

udlitatives.Avaluar la satisfaccié
gels clients considerant les seves
expectatives per tal d' establir les
estratégies, els plans i els objectius.

Promoure condicions de treball
segures i saludables per a prevenir
esions i el deteriorament de la
salut relacionats amb el treball i
atenent al proposit, mida i context
de a organitzacié i als riscos i
oportunitats de SST.

Promoure la consulta i parficipacié
activa dels treballadors i els seus
representants en |'activitat
preventiva, afavorint una gestié
transparent d'aquesta i de les
relacions que se'n derivin amb els
diversos grups d'interés.

Promoure un desenvolupament
professional dels empleats per la
millora del servei.

Organitzar programes ambientals
a escoles, participar en programes
e gestio mediambiental,
romoure |'educacié, la formacié,
a investigacié i el patrocini de

e

treballs de recerca i investigacié. Organitzar
accions per difondre la importancia de |'aigua
a la socjetat. Assegurar que aquesta politicat és

revisaAc, { itosa entesa i acceptada a
I'organitzacié amb fa finalitat que contribueixi a
assolir els compromisos que s'hi esmenten.

Establir objectius de millora
continua respecte els resultats de
la gestié de qualitat, medi ambient,
seguretat i salut, innocuitat de
'aigua i el desenvolupament
energétic, assegurant la
disponibilitat dels recursos
necessaris per aconseguir-los.

Reduir progressivament els indexs

e sinistralitat i prevenir les

malalties professionals, evitant

I'exposicié als riscos. Disminuir la

incidencia que el trasllat al lloc de

treball o els desplagaments que

s'han de fer en el desenvolupament de les activitats

pugui generar en la salut integral del personal, en

el medi ambient i en la sostenﬂ)iﬁtat de la societat,
mitjangant un Pla de mobilitat.

Tenir en compte el confext de |'organitzacié

i les necessitats i expectatives de les parts

interessades, orientar el sistema de gestié

en la millora continua amb el compromis

de la proteccié del medi ambient, incloent
la prevencié de la contaminacié, de la llvita
contra el canvi climatic, de la promocié de
I'eficiencia energetica i dels danys i del
deteriorament de la salut.

Fer particips als nostres proveidors,
contractistes i altres col-laboradors
en la responsabilitat i el compromis
reciproc d'acord amb els principis
establerts en aquesta politica.

Prevenir i reduir 'impacte dels
incidents disruptius que puguin
afectar a la continuitat dels
processos critics de I'organitzacié.

Respectar la biodiversitat i millorar
el comportament mediambiental
de ['organitzacié, mitjancant la
revisié dels aspectes ambientals,
programes de millora i
sensibilitzacié dels empleats.

Optimitzar el funcionament dels processos,
a través de la qualitat i I'eficiencia:
planificant la gestié del canvi en cas que
‘ calgui, potencm.ni]'hqmoger.\e'l'tzccié,' [o
recerca de sinérgies 1 innovacid;
assegurant la innocyitat de I'aigua de consum
huma produida; reduint els riscos ambientals,
industrials i de seguretat i salut en el treball;
assegurant |'eficiéncia energética i assegurant
també una comunicacié eficac entre les di?erents
parts interessades.

Assegurar el compliment dels
requisits legals i altres subscrits
voluntariament aplicables als
serveis i productes, en relacié al
sistema de gestié integrat,
mitjangant la formacié, informacid,
consulta i participacié dels
treballadors i altres parts
interessades.

Promoure |'adquisicié de productes
i serveis energeticament eticients i
el disseny per millorar e
desenvolupament energétic.

Politica
infegrada
de gestid
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La factura de I'aigua al municipi
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PERIODE DE ULTIMA MODIFICACIO DARRER EXPEDIENT
FACTURACIO DE LA TARIFA TARIFARI
Trimestral 2020 2020

Principals dades economiques

INGRESSOS FACTURACIO AIGUA ANY 2019
Blocs d’aigua 27.539 €
Quota de Servei 11.687 €
Quota de Inversid 3.716 €

TOTAL 42,942 €

Tipologia de clients i consums i procedéncia dels ingressos

No
q < L. Consum no
omestics o
8 27% domestics
43,23% 3
CLIENTS CONSUMM
Consum
Domect domestics
omestics 56,77%
91,73%
Ingrés no
domestic Ingrés
IMPORT &
55,36% domestics

44,64%




Pa >0DS S

ssa'l

Fons de reposicio

A Organya no es disposa de Fons de reposicié. Aquest concepte és important per reposar les
instal-lacions del servei, de manera que I'ajuntament no hagi de fer inversions cada cop que un dels
elements ha de ser substituit. CASSA conjuntament amb els técnics municipals proposa un conjunt de
millores i reposicions de forma continuada per tal que les instal-lacions del servei d’aigua potable
estiguin actualitzades.
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