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Introduccio

CASSA Aigties i Depuracié (CASSA) gestiona el
servei municipal d’aiglies de Santa Oliva des
del mes d’abril de I'any 2006. Durant aquests
13 anys, CASSA ha aportat el seu coneixement
tecnic amb I'objectiu d’optimitzar la gestié del
servei.

Aquest document presenta el balang 2018 de
les actuacions més destacables portades a
terme i és també una proposta de millores per
al 2019, a desenvolupar conjuntament amb
I’Ajuntament de Santa Oliva, per tal d’assolir
I'excel-léencia del servei amb les maximes
garanties i la maxima qualitat, els 365 dies de
I'any.

Capitols d’aquest informe:
- Visio global del servei d’aigties
- Clients
- Operacions i manteniment
- Qualitat de l'aigua
- Tarifes
- Implicacio social
- Barometre

- Detall Millores 2019




Visio global
del servei
d'aigies




L'aigua dl
nostre municipi

Consum mitja per habitant i dia
al nostre municipi.

Barcelona | Paris Madrid | Oslo
102 120 | 131 | 197
litres litres litres litres

' La xarxa daigies del nostre

municipi té més de...

42 km

Capacitat total demmagatzematge
al nostre municipi.

e

Procedencia de l'aigua que
consumim al nostre municipi:

15 % compra/ 85 % Recursos
propis (any 2018)

Avaries a la xarxa d'aigua durant
lany 2018

Inversio en millores a la xarxa

Analitiques i controls de qualitat

alaigua que es distribueix

durant el 2018 ‘k




El servei d'aigies
al nostre municipi

Estructura especifica

GERENT DE ZONA

CAP DE SERVEI

SANTA OLIVA

EQUIP OPERACIONS

EQUIP CLIENTS

O

OPERACIONS CASSA

DIRECCIO DE CLIENTS

RECURSOS HUMANS

Estructura de suport

GRUP CASSA

®E®

SERVEIS GENERALS
(Finances, Juridic, Compres...)

; TARIFES
()

COMUNICACIO
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Estructura especifica

GERENT DE ZONA

Josep Maria Manyosa (629 444 718 ) jmanosa@cassa.es)

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

CAP DE SERVEI

Montserrat Ruiz (620 020 502 | mruizb@cassa.es)

Responsable técnic dels serveis a la zona. Té una visié tecnica 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 Santa Oliva. Gestions
administratives tant amb els clients del servei com en la gestio diaria del
mateix.



Estructura de suport

OPERACIONS CASSA

e Controls d’aigua abastada

® Entrada de dades declaracié ACA
® Analitiques i controls de qualitat

Q DIRECCIO DE CLIENTS

\ e Atencio a les persones
e Gestié comercial
® Lectures de comptadors

e Gestio de les situacions de Vulnerabilitat economica

RECURSOS HUMANS

-
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e Gestio de personal

e Formacié especifica

e |mpostos

e Sistemes de Gestio Integrats i de Qualitat

ﬁ FINANCES
e Declaracions fiscals

® Declaracions i liquidacions canon ACA
e Llibres oficials

e Control de I'aigua facturada

TARIFES
® Pressupost anual

® Despeses per capitols
e Fons de Solidaritat
e Tarifes de fuites

|\ COMUNICACIO
e Campanyes de divulgacié i difusié. Relacié amb mitjans/premsa
e Gestio del Twitter i manteniment plana web
® Gestio i patrocinis i col-laboracions
e Coordinacié del programa educatiu EDUCASSA



Clients




Xifres globals de CASSA

ATENCIO TELEFONICA GESTIONS ON-LINE

51.165 atencions 21.756 tramits

L’atenci6 a les persones a Santa Oliva

102

XARXES SOCIALS

converses a Twitter

ANY ANY Variacio

2018 2017 2018 vs 2017
Nudmero de clients 1729 1.724 0,4%
Altes de nous clients 38 20 90%
Actualitzacid de dades 40 56 -28,6%
Clients domiciliats 87,4% 82,8% 4,6%
Metres cubics facturats (inclou municipals reg) 194.052 203.303 -3,3%
Litres per habitant i dia d’aigua consumida 118 124 -4,8%
Devolucions bancaries 299 239 25,1%
Deute pendent 123.322 € 163.626 € -24,6%
Ajornaments a terminis 33 30 10%
Clients amb Factura sense Paper 9,2% ND ND

Enquesta de satisfaccié dels clients al Penedés

CASSA realitza avaluacions anuals de la satisfaccié dels seus clients mitjangant enquestes. El seu grau
de satisfaccio és informacié molt valuosa per poder millorar dia a dia. Aquests sén els resultats al

Penedeés:

Q
75% VN :y

SATISFACCIO
GENERAL

90%
95%

71%

Satisfaccié
atenciod telefonica

Amabilitat
atencié presencial

Satisfaccié en
cas d'avaries



Nova oficina virtual i App mobil

Al 2018, CASSA ha renovat totalment la seva oficina
virtual, integrada al portal web www.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.

A més, 'aposta per facilitar les gestions dels clients
ha inclos també una nova aplicacié mobil,
disponible tant per a usuaris amb iOS com Android.
La nova App permet fer un seguiment exhaustiu del
contracte d’aigiies particular, accedint a I"historic
de factures i consultant I'evolucié del consum
d’aigua al domicili.

Litima tactura: ABR 2015

53,81€
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La xarxa d’aigiies del municipi
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KM DE LA XAXA CAPACITAT
42 km EMMAGATZEMATGE
2.800 m3

Principals dades 2018 vs 2017

ANY
2018
Rendiment de la xarxa 44,6%
Rati avaries per km de xarxa 3
Consum d’energia (Kw/h) 199.616

Legalitzacio d’instal-lacions

AVARIES
127
ANY Variacio
2017 2018 vs 2017
41,3% 3,3%
2,2 36,4%
234.702 -14,9%

A data d’avui s’han realitzat inspeccions a totes les instal-lacions electriques del servei d’aigua potable
de Santa Oliva. Aquestes instal-lacions es troben legalitzades en la seva Totalitat.




Que és el SIGEA?

EI SIGEA és un programa de desenvolupament propi que possibilita la gesti6 intel-ligent del
servei d’aigiies. El software integra els 4 moduls principals del servei (sistema d’informacié
geografica, clients, telecontrol i modelitzaci matematica) per permetre, tant als operadors
com als usuaris, conixer 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
incidencies 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
mes aviat clients afectacio i al telefon
possible afectats restabliment i al Twitter
, |
L www.cassa.es/municipi 900 878 583

@GrupCASSA



Operacions

PRINCIPALS LINIES
D'ACCIO REALITZADES

e Substitucié quadres electrics i bombes
diposit del nucli de Santa Oliva

e Substitucié quadres eléctrics estacio de
bombament residual Pl Albornar

e Presentacio subvencions substitucio de
canonada a Les Pedreres.

Informacié ampliada al capitol de Millores 2019



Qualitat
de l'aigua




Analitiques realitzades al 2018

©& VAN

ANALITQUES ANALITIQUES INCOMPLIMENTS NOTIFICACIONS
COMPLETES CONTROL 2 AGENCIA DE SALUT
2 Dipdsit: 4 5
Xarxa: 9
Analisi ‘in situ’
ANALISI “IN SITU” Any 2018
Controls de clor 2.920
Analisis organoleptics | 312
TOTAL 3.232

Transpareéencia

CASSA publica totes les analitiques completes realitzades al municipi a la pagina web publica del SINAC,
que és accessible des de www.cassa.es. A més, a la web de la companyia els clients també poden trobar
informacio relativa a la duresa de I'aigua al municipi.

Sistema de gestio integrat

CASSA compta amb un Sistema de Gestid Integrat que aposta per 'excel-lencia, la innovacio, el dialeg
i el desenvolupament d’un negoci sostenible com a valors corporatius de referencia i que segueixen
les certificacions internacionals:

e |SO 9001: de Gestio de Qualitat

e |SO 14001: Gestio del Medi Ambient

e OHSAS 18001: Gestid de la Seguretat i Salut
en el treball
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La factura de I'aigua a Santa Oliva
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PERIODE DE ULTIMA MODIFICACIO DARRER EXPEDIENT
TARIFACIO DE LA TARIFA TARIFARI
Trimestral 2016 2016

Principals dades economiques

INGRESSOS FACTURACIO AIGUA ANY 2018
Blocs d’aigua 159.226 €
Quota de Servei 157.691 €
Quota d’Inversio 35.115 €
Clavegueram 77.518 €

TOTAL 429.550 €

Tipologia de clients i consums

|
i 141 clients no

| domestics el 8 % l
| ‘

=]

Clients

|
1588 clients |
domestics el ‘
92% |

m Domestic = No Doméstic

r
51.591m3 |
el27% ﬁ

142.461 m3 el |
73%

u DOMESTIC

= NO DOMESTIC




Fons de reposicio

EL Fons de Reposicié o Amortitzacio técnica del servei d’aigua
potable de Santa Oliva presenta un saldo acumulat a 31-12-
2018 de 16.056 €. La dotacié anual pel 2018 és de 25.282 €.

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 de Santa Oliva
estiguin actualitzades.
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Col-laboracioé en el programa de la Festa Major

CASSA va col-laborar en la Festa Major de I’Ajuntament de Santa
Oliva amb la publicacié d’un anunci en el programa de la festa que
es reparteix entre els veins i veines del municipi.
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AMBIT D’ACTUACIO

CLIENTS

Satisfaccio dels clients

Carta de compromis amb les persones

Campanyes d’aproximacio a les persones

Deutes dels clients

OPERACIONS | MANTENIMENT

Rendiment de la xarxa

Avaries

Consum d’energia

Pla Director

Desenvolupament del Pla Director

Gestio de la xarxa de Clavegueram

TECNOLOGIA | INNOVACIO

Telecontrol

SIGEA

Qe

QUALITAT DE L'AIGUA

Anomalies o incompliments detectats

TARIFES DEL SERVEI | DADES ECONOMIQUES

Tarifes del servei (cobreixen la totalitat dels costos)

Fons de Reposicio

Qo @

INICIATIVES SOCIALS

Programa educatiu EDUCASSA



Millores
2019




En aquest apartat trobarem una descripcio detallada de les actuacions
realitzades i les millores proposades que s’han exposat a I'informe en

mode resum

PERSONES

Programa al costat de les persones
Dintre el programa de proximitat de CASSA, "Al costat de les
persones" a Santa Oliva, s'han fet les segiients actuacions :

factures

Garantia de subministrament a les pers\ones amb
situacio de vulnerabilitat

Telefon emergencies socials 24 h

CASSA esta adherida a la Junta Arbitral de Consum

de Catalunya.

Disposem d’un “Customer Counsel”, Defensor del

client

A partir del segon semestre de 2018, llangament
d’una nova App mobil del servei d’aigiies

gament 7\
o Ajornament sense interessos de les

AMPLIACIO TRAMS

unifafs de conuivencia

> QUE ES?

Es tracta d'uno ompliodd dels troms de facuracs de
Toigua qua consumeixen ofs habtatges de quatre o
més membres, en les larifes doméstiques de CASSA
ienles de FAginda Cotalona de TAigua (ACA) Tombé
s'oplico o les unitols de convivinco omb perscnes
omb grov de dsminucié supericr ol 75%.

CASSA oplica aquestes beeificacions als subminis-
traments en s quals el titulor es troba empadronat
en &l domidili untament amb tres o més membres
canvivenciak. Perla seva bando, Agénda Cotalora
de lAigua tamb bonifica els seus troms,

» QUI S'EN POT BENEFICIAR?
Habitatges de 4 o més membres ifo amb
persones amb grav de disminucié superior al
75%. El findar dal controcte ha destar empadional
en el domisi.

» DE QUI DEPEN?

D¢ CASSA i la Generdlitat de Catahnye.

» COM TRAMITAR L'AJUT?

» Pressncalment, o los oficines de CASSA, amb la
copia dl Podrd,

» On-lne, ol Portal del Clent de wwwiceniaesia
1o phgina hitp://oco-wab.gencat.cat,

Vot o Fabi ol et cieb o grow
dumineod supenor f 75% hon de presentor o
dosunentodis o FACA o/ Provengn, 204 - 08034
Borewlono)

R 93748 6414 {CASSA)
012(Generchicr de

s

-~

CANON SOCIAL

penaionisfes o afurafs

» QuUE Es?

Lo Usid 7/2011, da 27 de julel, da mesures fiscols |
financeres, va aeor fanamenat cdnon sodiol, que
garonteix la coberhura de les necessitats basgues
d'aigua i establex un valer del cénon de Faigua
odaplat a ks sitvacens de vunerchillal de b poblacd
menys ofovorida

» QUI S'EN POT BENEFICIAR?

Unitet forilior emb fots els seus mambres en situacié
d'atur; percoptors d'una pensié minima contributive
0 SOVI per jubilacié o vidultal mojors de 60 enys
o bé perceplors d'una pensib minima contributiva per
incapoditat per . Troborey més informecié of
web de I'ACA: www.gencot cot/oca

» DE QUI DEPEN?

De la Generalifal de Cetclunya / ACA.

» COM TRAMITAR L'ANT?

* Sha de presentor lo documentodd a l'oficina de
TAgénco Catclana de [Aigua (ACA), presenciaiment
o per correu ardinari {¢/ Provenga, 204 - 08036
de Bareelona).

B 93748 6414 [CASSA)
012 (Generciaat s Capabmys)

N

CLIENT: | A NC
PRIORITAT

VULNERABILITAT
ECONOMICA

» aui is?

Es trocta d'vna mesura contermploda ol Codi de Consum
de Catohnya que I Tobiedis dimpedi la interrupcié
de subministroment d aiguo, eledricitot o gos o les

persones en silvocié de vulnerobilitat econémica,

» QUi S’'EN POT BENEFICIAR?
Persones consumidares que presenten una mancanga
de recursos econdmics: el jotd dingresios de lo
unitat famiier en cop cos pot sobrepassor per tols els
conceptes o 1,5 vegodes Findicoder de Renda da
Sufidéncia incrementat pels concsptes sagients:

* Un 307 per coda membre o partic def fercer
#Un 10% per eada marvbra en titecs de dependinda

moderuds

» Un 20% par coda membra en situass de dependinda
savero

wUn 30% par coda membra en stuods de gran

oo
* Un 10% per cado mamkre de 45 onys o més

> DE QUI DEPEN?

De lo Generofitat da Cotaknya / Comsum.

> COM TRAMITAR L'ANUT?

Adregar-se, obars que franscorrin 15 dies haksls des
de lo recepdd de Favis dinterrupdt daiguo, o

b Serveis Sadials de [Ajrtomenti bé a [OAC (Ofcino
d'Atencd ol Gutodd). A, coldrad ompl uina
soticitud da vulnerabilict econdmica

B Prawsntar Nisfarma da Sarvaic Sevinle n les nficinac
de CASSA

T 93 748 64 W4 [CASSN)
012 {Genaroios da Cetohume)



e CASSA disposa d’un preu especial i reduit per ales fuites d’aigua

Amb la finalitc

e L!Uruu«; us re

OPERACIONS | MANTENIMENT
e Al 2018 s'ha realitzat les segiients actuacions de millores:

Durant aquest 2018 s’han realitzat un gran nombre d’actuacions de millora dels serveis d’aigua
i clavegueram de Santa Oliva:
o Valoracid i estudi per a la proposta técnica i economica de substitucio i millora
d’equips en funcionament de les xarxes d’abastament
= Quadre eléctric, variador i bombes de distribucié del diposit del nucli.
= Trams re-incidents de fuites Verge del Remei.
o Manteniment mensual dels equips de cloracié en funcionament Nucli i Idiada.
Manteniment electric anual de totes les instal-lacions.
Tasques de manteniment a totes les casetes incloent repas als elements
hidraulics, analitzadors, desbrossament ( 2 vegades l'any) de totes les
instal-lacions.
o Durant el 2018 s’han substituit 172 comptadors per aparells de mesura nous,
equival al 10% del total.
o Implantacié del Gestor d’Ordres sobre Terreny, que digitalitza al moment totes
les tasques que es duen a terme.
o Millores a les instal-lacions de Idiada, substitucié del quadre eléectric dels pous
instal-lacio de nous comptadors, 2 electromagnetics i un mecanic als pous.



Instal-lacié

Renovacio d’emergéncia d’una tram de al novembre del 2018 | cami Molins
CASSA ha realitzat les actuacions de manteniment a la xarxa de clavegueram de
Santa Oliva amb la metodologia de gestié de clavegueram avancat. Aquesta
metodologia permet fer una revisid continua de Vestat de la xarxa de
clavegueram per tal de detectar els trams bruts i els trams amb problemes per
actuar en funcié de les necessitats reals del servei. Durant I'exercici 2018 s’han
inspeccionat 9,2km de xarxa de clavegueram i pluvial, a més, de I'estat de 162
embornals.

A banda de les inspeccions s’han realitzat neteges mensuals a la xarxa de
sanejament i pluvials, incloent els embornals

e S’enumeren les principals actuacions que s’haurien de dur a terme durant I'any 2019,

previament s’hauran d’aprovar les inversions per part del ajuntament:

e}

O

Renovacié trams 180 pendents de substituir.- per exemple Verge del Remei
Substitucié dels equips fonamentals pel servei com el quadre eléctric de les
bombes del nucli de Santa Oliva, incloent variador de freqiiéncia i bombes.
Renovacié PE 140 Les Pedreres.( Presentat per les subvencions de renovacié de
xarxes en alta 2018-2020).

Substitucié canonada al Carrer Santa Margarida ( Barri Sant Jordi).

Tancat perimetral del diposit de Santa Oliva nucli.

Nou guadre electric al bombament del Albornar

Equipament d’un nou analitzador de clor en continu al diposit del Albornar.







Desenvolupament
sostenible

Treballem dia a dia en clau local per assolir els
Objectius de Desenvolupament Sostenible

tem per
(0DS) aprovats per 'ONU l'any 2015. pe

| a mobilitat
El nostre informe anval de Desenvolupament g
Sostenible, auditat per AENOR, es pot consultar SOSte ni b I e

a www.aiguessabadell.cat/ds

Estem renovant el parc mobil, apostant per
vehicles hibrids i electrics.

Telecontrolem la xarxa d'aigua a distancia, les
24 hores i els 365 dies, des del Centre de
Control i Operacions de CASSA, el ‘cervell
de la companyia

—e ‘ Una opcid segura
Fem analitiques i controls de
laigua de forma constant

e ‘ Una aposta sostenible
Promovedrp .el | 'aioua de Utilitzant una ampolla de vidre
e - = reutilitzable amb aigua de l'aixeta
consum algua I aixeta es.. no generem residus plastics

de l'aixeta

—e ‘ Un estalvi economic

u L'aigua envasada és fins a 100 vegades
més cara que la de laixeta




#MésQueAigua
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