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1 | Synth se de | dann®e

1.1 L'essentiel de I'année

S Sécheresse et Canicule en 2022

Léann®e 2022 a ®t ® marqu®e par des records de temp®r a
trés précoce dés le printemps et une trés tardive en octobre qui, associées a une faible pluviométrie,

nt engendré une sécheresse de 8 mois parmi les plus longues enregistrées par Météo France.

o}

o}
Léautomne 2022 a ®t ® | 6un des plus chauds jamais enre

Les graphes ci-dessous mettent en évidence la durée de la canicule subie cette année :

Températures en Auvergne-Rhoéne-Alpes en 2022

{Source : Linternaute.com d'aprés Météo France)
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Pour le département du Rhéne, la comparaisonavecl 6 ann®e 2003 d®j " consi d®r ®e

caniculaire permet de mettre en évidence la durée exceptionnelle du phénomene entre mars et octobre
2022.

Les températures maximales dans le Rhone en 2022 et 2003

(source : Linternautecom daprés Météo Franoe)
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1 | Synth se de | dann®e

Déficit pluviométrique 2022 versus 2003

La région Auvergne-Rhdne-Alpes a connu 949 mm de pluie en 2021 et seulement 719 mm en 2022, ce
qui représente une baisse de 25%.

En 2022, |l e d®ficit |l e plus i mportant a ®t® pendant
2023.

La pluie dans le Rhéne en 2022 et 2003

(Source : Linternaute.com d'aprés Météo France)
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Ce constat a amené les autorités a prendre des arrétés de restriction ou de restriction provisoire de
certains usages de | 6eau pour |l a pr®servation de | a
eau potable, des écosystemes aquatiques et pour la protection de la ressource en eau et des milieux,

et ce dans plusieurs départements de notre région.

N

Les équipes de SUEZ Eau France ont été mobilisées pour accompagner cette canicule en alimentant

parfois des réservoirs avec des moyens matériels et humains conséquents sur les secteurs en stress

hydrique majeuroueneff ect uant des contr!les et suivis de nappe
non des ressources.

En mati re dbébassainissement aussi il y a ¢éeuniisbes cons
récepteur se trouvait réduit et fragilisé, ainsi il a fallu étre particulierement vigilant dans le traitement et

d®pl oyer des actions et des vigilances accrues dans |
ouvrages.

Ces mi s s tcompagnerdedtaont été déployées au service des usagers et sont restées
transparentes et sans effets négatifs pour le service. Toujours menées en concertation avec vos
services, elles repr®sentent n®anmoins deserviggetrt ur bat
peuvent également avoir généré des colts supplémentaires non négligeables.

DRACE 1 2022 8/160



Léann®e 2022 a ®t ® mar qu®e par uelacrigeinfadonrisie débutéen et un
h I ®t ® 2021.

[@) 3]

Cette crise imprévisible, constatée initialement sur les marchés énergétiques se propage a de nombreux
secteurs dbéactivit®, et engendre ®gal ement des p®nuri

SUEZ Eau France met en Tuvre une politique achats et
consommations qui permettent dbéen | imiter | es effets.
N®anmoi ns, cette situation a des impacts majeurs sur

V Du fait du décalage temporel de répercussion sur les prix facturés aux clients.
V Lorsque |l a formule do6éindexation refl te mal |l a st

Suivant les préconisations émises par la 1¢ Ministre, et conformément aux précisions apportées par le
Cons ei | dé6£t at , des adaptations contractuell es peuvent
contractuel correspondant © | 6intention des parties |

Au-dela des échanges visant a maintenir les équilibres contractuels, vos interlocuteurs se tiennent
di sponi bles pour ®changer sur | es march®s compl exes
ainsi que pour expliciter |l es actions mises en Tuvre




Synt h se
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6ann®e

S RESEAU

Travaux réalisés par le délégataire :

U0 Réparation d 6 wegard au lotissement le Chenillon.

U Repr i slranchément impasse du Cordier.

pNyE

trosue2
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1 | Synth se de | 6ann®e

S STATI ON DOEPURATI ON

Travaux réalisés par la collectivité :

0 Mise en place dbébune conduite de d®potage de |l a chau

2

?

—— — -

-2,
» /
b | »
JL ‘

o . -
e aaa

Travaux réalisés par le délégataire :

0 Mise en place de buses .dbarrosage du clarificateur
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Mi se en place ddéune .jauge niveau de boues
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raitementdes Aut or i s at)rbamismse) :d 6

A Depuis le 1¢ janvier 2022, toutes les communes doivent pouvoir recevoir les demandes
déautorisation déurbani sme (per mi s de construir
d'urbanisme) sous forme électronique. Ce |l | es de pl us ddoivéhtéfaleenth abi t an
s e dot er |éprdcédare spdcifique pour assurer leur instruction par voie
dématérialisée (loi ELAN).

A L 6 E tmetta disposition des collectivités une plateforme d'échange et de partage des
dossiers nommée adaduelle les systemes d'information des communes doivent étre
raccordés.

F  Une connexion unique a lI'ensemble de I'écosystéme d'instruction (services consultables,
contrble de légalité, services de fiscalité, statistiques, etc.).

» 4

regoit fes Slmants ot
wieilie la conformits des actes

2 7
Lo cantrs instructeur h

rtruit be dasider, tremmet rattte le petitionraire |par vale PrOCRgent yu trate st
) démutiriiisee ou paplier| spres das taxms pels 0
PIRCes pus services conuitabies avts cacforme et paldie Fevds recousTement
FPA0k Un avis § rendre

Solicke lespidoes manqunte:

=

dépese un dossher reguit Vermsemble des dosshers soit

5

%

Soit par
Wi trararnert
#% certre iratractsur ger vole

Dans ce cadre et afin de faciliter les interactions sur ce sujet avec toutes ses collectivités
clientes, SUEZ Eau France sobest dot® doébun out il
plateforme.

Nous sommes ainsi en mesure de recevoir directement toutesvos demandes doéinforn
concernant | es services de | 6eau ou de | 6assair
déautorisation dobéburbani sme, Pétat.déy r ®pondre, via

Les op®rateurs de t® ®communications Orange et Bouy
transport de données basés sur les supports de type radio 2G/3G. Ces annonces interviennent dans le
cadre de la modernisation des réseaux de téléphonie mobile.

Lédarr°t de ces supports a ®t ® annoclen@iepséquend®@p afinge en
2025 pour la 2G, et fin 2028 pour la 3G. Bouygues a quant a lui annoncé en février 2023 un arrét de la
2G fin 2026, et de la 3G fin 2029.

Sil es autres op®rateurs nbébont ~ ce jour pas encore fai
équipements de télécommunication vont devoir évoluer de maniere générale pour pouvoir utiliser des
standards plus récents de communication de type 4G/5G.

Par ailleurs, Orange a annonc® avoir propos® I
(ARCEP) wun calendrier dbéarr°t du support cuivre s6©0
fibre optique.

a U
ta

® o




Ces supports 2G/3G et cuivre sont largement utilisés actuellement pour la télégestion des sites des
services dbéeau et dbdbassainissement en France (usines
postes de rel vement é)cesli@sbns solent mantenuesnep senvitegpaout le bpru e
fonctionnement des installations et pour la continuité de service.

Ces évolutions auront des incidences variables sur les équipements de télégestion et de
communication, en fonction de leur date de fabrication et des technologies utilisées.

L6i mpact de ces ®volutions sur |l es installations de v
au cours des prochains mois.

SUEZ Eau France, en sa qualité de Responsable de Traitement des Données a Caractére Personnel,
garantit | e respect de la vie priv®e des usagers e
| 6assaini ssement

SUEZ Eau France et ses pr estiautvarier etso ustbeesn glaegse nnie s'u rneest t
organisationnelles afin dbéassurer la s®curit® des tr
confidentialité de ces données, en application de la Loi informatique et Libertés et du Réglement

européen sur la protection des données (RGPD).

Ce document RAD est conforme a la politique de gestion des données personnelles de SUEZ Eau
France.




1 | Synth se de | 6ann®e

1.2 Les chiffres clés

@ .
r . 425 clients assainissement collectif
12,9 km de réseau total d'assainissement ‘ﬁ

@ 56 155 ms3 (m?) d'eau traitée

L

49,08 TMS de boues évacuées @s z,

Lk >

% 2,86250 T T Gulia lﬁaejde la facture 120 m?
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Les indicateurs de performance

Le rapport annuel du maire est un ®I ®ment ¢l ® dans | a
principes de gouvernance des services-5dicedegénéeat d' as s e
des collectivités territoriales établit que tous les mai res et pr ®si dents do®tabl i s

coopération intercommunale (EPCI) sont tenus de présenter annuellement un rapport sur le prix
et la qualité de ces services (RPQS).

Obligation d'affichage ET de
transmission au Préfet pour information

(article D. 2224-5) de leur RPQS Remarque : Le rapport annuel devra également étre

examiné par la Commission Consultative des

Services Publics Locaux (CCSPL) pour les

. communes de plus de 10 000 habitants, les EPCI de
(article L. 1411-13 du CGCT) et plus de 50 000 habitants et les syndicats mixtes

T Les EPCI comprenant une commune comprenant au moins une commune de plus de 10
de plus de 3500 habitants (art. L1411- o0 habitants (article L. 1413-1 du CGCT).

1 Communes de plus de 3 500 habitants

4 du CGCT)
Le décretn°2007-6 75 et | darr°t® du 2 mai 2007 prSidentif,ertur | 6ap
des indicateurs de performance et les éléments a ‘
fournir en fonction de la taille des services. A quoi servent les indicateurs ?

Pour wune collectivité, calculer ses
indicateurs cobest

Ces indicateurs de performance contribuent a la f Porter wun regard o
construction par | 6 Of i de son service, et des
mi |l i eux aquatiques (ON T R®f I ®chir au moye
déinformation concernant performance, déeau
potabl e et dbassainisse 91 Rendre compte de fagon simple et les

articles L. 213-1 et L. 213-2 du code de transparente a ses usagers.

l 6environnement . Ce SYys.o e e e T RUC
sbappuie sur une consolidation nationale des indicate

outil de pilotage pour la gestion de leurs services.

Les données et indicateurs relatifs aux caractéristiques et a la performance du service qui sont
présentés ci-dessous et dont la production reléve de la responsabilité du délégataire dans le cadre du
présent contrat vous permettront de faire figurer dans votre rapport annuel sur le prix et la qualité du
service (RPQS) les indicateurs descriptifs du service et les indicateurs de performance demandés par
le décret du 2 mai 2007.

La définition et le mode de calcul de chaque donnée et indicateur de performance peuvent étre
consultés sur le site http://www.services.eaufrance.fr/observatoire



http://www.services.eaufrance.fr/observatoire

Le SISPEA, systeme d'information unique et visant au recueil, a la conservation et a la diffusion des
donn®es sur |l es services publics de distribution d'ea
et rendu obligatoire par la loi NOTRe.

Chaque collectivité doit y saisir et y publier les données et indicateurs normés des services dont elle a
la charge, une fois le RPQS présenté a son assemblée délibérante.

Nous avons construit, en coll aboration atégéantled Agence
SISPEA, un échange automatisé de ces données permettant de les alimenter par celles que nous
fournissons dans le présent Rapport Annuel du Délégataire.

Cela permet ainsi de vous affranchir en grande partie de cette saisie. Il nous apparait également
i mportant dé°tre proactifs dans cette d®marche de
« préalimentées », il vous appartiendra de les publier en les validant sur le portail dédié.

Sauf avis contraire de votre part et sous réserve de pouvoir faire correspondre notre référentiel Contrats
avec le référentiel des services SISPEA (relation 1-1 e xi g®e) , nous proc®derons
des données en juillet.

Le rapport « RPQS » est a présenter au plus
tard dans les 9 mois qui suivent la cléture de
| 6exercice concern® con g Le1l3juilletcorrespond a la date de transfert,

Les dates clés

2224-5 du code général des collectivités par SUEZ Eau France, des données au
territoriales modifié par LOI n°2016-1087du 8 aodt SISPEA.
20161 art 98. 1 Le chef de projet informatigue du SISPEA

réceptionne ce fichier national et procede a
| 6i nt ®grati on de ces ¢
pas totalement automatisée et nécessite plus
ou moins de temps pour étre accomplie. Une
fois intégrée, la collectivité visualise les
données dans son portail.

9 15 Octobre : Rapport RPQS a présenter.
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1.3.1 Les indicateurs du décret du 2 mai 2007

Nous avons également indiqué ci-dessous des données et indicateurs dont la production reléve de la
responsabilité de la collectivité ou d'autres organismes publics, dans la mesure ou ceux-ci ont pu étre
collectés a la date de réalisation du présent rapport. lls sont signalés par un signet numéroté :

(1)
(2)

producteur
producteur

format.i

de
de format.i

o
=
|

Col |
Pol i

ect
ce

Indicateur 2022 Unité
Caractéristique D201.0-Esti mati on du nombre dbéhabi
. ) .- p . 912 | Nombre A
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1)
Carac_terlsthue VP.056 - Nombre d'abonnés 425 | Nombre A
technique
P D202.0 - Nombre d'autorisations de déversement d'effluents
Carac_terlsthue d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées 0 | Nombre A
technique )
Caractéristique VP.199 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
: S 0 km A
technique unitaire (1)
Caractéristique VP.200 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
. . . 12,93 | km A
technique séparatif (1)
Caracteristique D203.0 - Quantité de bouesissuesdesouvr ages do®pt 49,08|TMS A
technique
Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 2,8625 u A
TTC/m3
Indicateur de P201.1 - Taux de desserte par des réseaux de collecte des eaux
P 93 | % A
performance usées (1)
Indicateur de P202.2B - Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des 39 zj/:lguar A
performance réseaux de collecte des eaux usées 120
Indicateur de P205.3 - Conformité de la performance des ouvrages d'épuration (2) 100 | % A
performance
Indicateur de P206.3 - Taux de boues issues des ouvrages d'épuration évacuées
- N P > 100 | % A
performance selon des filieres conformes a la réglementation
Actions Qe P207.0 - Montant des abandons de créance ou des versements a . .
solidarité et de i 0 a/ mj A
P un fond de solidarité
coopération
Actions de
solidarité et de Nombre de demandes d'abandons de créances recues 0 | Nombre A
coopération
DRACE i 2022 18/160



1 | Synth se de

6ann®e

1.3.2 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Dans un
mai nt eni

souci de continuit ®, | a

r

F®d®r at

|l a publication de donn®es
2007. SUEZ Eau France a décidé de les publier quelle que soit la taille de la collectivité.

Indicateur

et

0
d

n
0i

Pro
ndi

Degré de
fiabilité

Dépollution Lr:gifcéit(é?atlz)onformité réglementaire des rejets (arrété Non S(L)JL/ A
ﬁ:;i;;e:gtion des Existence d'une mesure de satisfaction clientele Oui Sg:]/ A
Accés a l'eau Existence d'une CCSPL Non 83:]/ A
Indicateur FP2E Existence d'une commission départementale Solidarité Eau Oui Sg:}’ A
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui SSL/ A
Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui SSL/ A
Indicateur FP2E Liaison du service a un laboratoire accrédité Oui 83:1/ A
Certification Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui ﬁg:}/ A
DRACE i 2022 19/160
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Les évolutions réglementaires

ACTUALITE MARQUANTE EN COMMANDE PUBLIQUE

LOIl n°2022-217 du 21 février 2022, relative a la différenciation, la décentralisation, la
déconcentration et portant diverses mesures de simplification de I'action publique locale

Apportsgénéraux: Gestion des conf | i tDemodréatisation @ra’canmpositiod @&k us | oc a
commissions consultatives de service public local

Apports spécifiques aux modalités du transferto b | i gat oi re des comp®tences dbea
" 1 6®chell e intercommu@rloeg gtri®vnus poulrd i2mt2e6r di ct i on dod
favoriser le transfert des compétences - La gestion confiée a un syndicat peut étre maintenue malgré le
transfert de compétence-Or gani sati on doéun d®bat et ddébune conventi
Décret n° 2022-767 du 2 mai 2022 portant diverses modifications du code de la commande

publique (pris pour I'application de I'article 35 de la loi n° 2021-1104 du 22 ao(t 2021 portant lutte

contre le déreglement climatique et renforcement de la résilience face a ses effets)

Modifications concernant les marchés publics - Modifications concernant les concessions -

Modifications communes aux marchés et aux concessions

Avis du Conseil d6Et at du 15 septembre 2022 sur I a
commande publique relatives aux modifications des contrats en cours, ainsi que sur leur

articulation avec les régles dégagées par la jurisprudenceenmati re doéi mpr ®vi si on
Circulaire du Premier ministre du 29 septembre 2022
contrats de la commande publique dans le contexte actuel de hausse des prix de certaines

matiéres premieres et abrogeant la circulaire n°6338/SG du 30 mars 2020- la circulaire ci-aprés),

pr ®sentant aux pr ®f et s |l es recommandati ons en mat i -
commande publique et ayant abrogé la circulaire du Premier ministre 30 mars 2022.

Ordonnance n° 2021-1310 du 7 octobre 2021 entrant en vigueur le 2 juillet 2022 portant réforme

des r gles de publicit®, dbébentr®e en vigueur et de co
territoriales et leurs groupements

Décret n° 2021-1311 du 7 octobre 2021 portant réforme des régles de publicit ®, déentr ®e e
vigueur et de conservation des actes pris par les collectivités territoriales et leurs groupements

Ordonnance n° 2022-1336 du 19 octobre 2022 relative aux droits sociaux des personnes

détenues

Dans le cadre de la réforme du travail pénitent i ai r e, afin dédaccroitre | 6attrat
cette ordonnance permet aux entreprises qui of frent d
Décret n° 2022-1683 du 28 décembre 2022 portant diverses modifications du code de la

commande publique

Pris pour application de ces articles L. 2113-13-1 et L. 3113-2-1 du code de la commande publique pour

fixer a 50 % la proportion minimale de personnes détenues devant étre employées dans le cadre de ce

nouveau dispositif.

Arrété du 22 décembre 2022 relatif aux données essentielles des marchés publics

Annexe 15 du code de la commande publique

ACTUALI TE MARQUANTE POUR LA GESTI ON DES SERVICES DOEA

Léor donnan ckllmA 220d2czmbre 2022 relative a I'accés et a la qualité des eaux
destin®es © |l a consommation humaine et | 6ensemble des
la transposition de la directive européenne 2020/2184 du 16 décembre 2020 relative a la qualité

des eaux destinées a la consommation humaine dans la Iégislation francaise.




Les perspectives

Le temps de séjour des eaux usées est important sur Dracé, avec des pentes tres faibles sur le réseau
et de nombreux postes de relevement. Un traitement doit étre mis en place. Sur 5 postes de relevage,
2 ne sont pas télésurveillés, des travaux de mise en place de la télésurveillance sur ces ouvrages sont
nécessaires.

Une r®fl exion sur la fili re boues devra °tre men®e
sur les épandages boues liquides.

La pr®sence dbéeffluents provenant de | 6aire de repos
des apports dbéazote importants | ors des vacances scol
|l 6a®r ati on.

Afin de garantir,unebonnequal i t ® dbéeffl uents en sortie quelle que ¢
de | 6a®ration par une sonde r®dox serait n®cessaire.

17 Arrété du 21 juillet 2015

Lenouv el arr°t® du 21 juillet 2015 relatif aux syst me
celui du 22 juin 2007, a été complété par un arrété modificatif en date du 31 juillet 2020.

Cet arr°t® apporte un cert ai narticulendoncernant eRexigentesreh s nouv e
termes de d®versements des r®seaux ddassainissement p

Par ailleurs, il renforce également les obligations concernant la surveillance continue de ces derniers

mais laisse la possibilité de modéliserl e syst me en | ieu et place de | 6inst
physiques. Les ma" tres dobéouvrage doivent ®gal ement r¢
les agglomérations < 10000 ®qui val ents habitants) ou padrlenanent (
01/01/2022 pour les agglomérations > 10 000 équivalents habitants)

Enfin, un certain nombre de prescriptions relatives
du débit de référence, cahier de vie, installations de dépotage de matiéres de vidange, capacité
mi ni male de stockage de boues en valorisation sur | es




U0 Incidence sur votre systeme de collecte

Mi se en Tuvre ddédun diagnostic p®riodique sur | e r ®sea
Confor m®ment ~ | darr°t® modificatif du 31 juillet 202
périodique au 31/12/2023 ou un diagnostic permanent au plus tard le 31/12/2024 avec pour objectifs :
- de conna“tre | 6®tat structurel et fonctionnel du
- ddéidentifier |l es ®ventuels dysfonctionnements du
- de suivre et do6é®valuer | 6efficacit® des actions p
- doexpkosyet Ime dans une |l ogique dbéam®lioration co

Le contenu devra bien ®videmment sbadapter aux beso
ddbassaini ssement .

U0 Incidence sur votre systéme de traitement

Elaboration du cahier vie : réalisé en 2015
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2 | Présentation du service

2.1 Le contrat

Le tableaucirkdessous pr®sente | es dates de prise doeffet et
avenants qui ont été signés :

Désignation Date de prise d'effet Date d'échéance
Contrat 01/01/2013 31/12/2024 Affermage
Avenant n°01 23/10/2020 31/12/2024 Aménagement suite a la crise sanitaire.

Le service de l'assainissement de la commune de DRACE est délégué a SUEZ Eau France dans le
cadre débun contrat dbéaffer mage.

Les missions doéoexploitation d® ®gu®es sont principale
- lacollecte des effluents,
- I'élimination des sous-produits du réseau
- le traitement des effluents,
- I'élimination des sous-produits d'épuration (graisse, sable, refus de grilles)
- le traitement des boues
- lafacturation, I'encaissement et la gestion des comptes clients

Le contrat, d26ansramiverd a écl@ancedes31/12/2024.
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2 | Présentation du service

2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

2.2.1 L'organisation spécifique pour votre contrat

185 461

collaborateurs
engageés
pour la protection
de notre capital
naturel, I'eau :
exploitation d’'usines et
de réseaux, gestion de
la relation clientéle,
ingénierie
environnementale.

| &

ANSE 69480 - 309 Route de Lucenay
Du lundi au vendreds : 9h 3 12h30

BEAUJEU 69430 - En Chavanne

Du lundi au jeudi : 830 3 12h30 - 13h30 3 17h
Vendredi : 08h30-12h30 - 13h20-16h30

BELIGNEUX 01360 - Zone des 28
126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudi de 8h a 12h

communes clientes eau
et assainissement

.11‘ 4 -~ '\\ —

) 4 e Sy /
s premmtll S
> N
’ [ L1 ]‘ J ‘}\

add E >,

- 311 3

d'eau potable

173 253

clients particuliers eau

espaces clientele

CHATILLON 01400

Rue des Fréres Lumiéres

Lundi de 14h 3 16h

Du mardi au vendredi : Bh 3 12h—14h 3 16h

REPLONGES 01750

127 chemin de la Vuidés

Du lundi au jeudi : 81153 12h - 13303
16h45

Vendredi - 08h15 3 12h - 13h30 a 16h15

THIZY 69240 - 15 rue Edouard Millaud
Du lundi au vendredi : 8h a 12h - 13h30 3 16h

unités de production

=
Fe
9 090
km de réseaux eau
et assainissement

~

184

stations d’épuration

PAR TELEPHONE
0977 408 408

(prtx o'un appey local)
Du lundk au vendradi : Bh - 154
Samedi : Bh A 13h
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2 | Présentation du service

Jean-Didier COURBIERE
06 78 09 84 56

jean-dider courtiare - suez.oom

Bernard PALENC

0608469179

bemard palenc - Suaz com

'S

AN

-

Thierry LEBRUN

06 80 312215

thiamy.lebrun = suez com

-

Parrina DULIEY Laetiha ZYGMUN |

07 64 8094 40 0648 1298 32

perrine dubel Susz com Isalina Zygmunt - suez com

Magal LE QuUINID

0672241702

ME0aR Je-Guanid - Suez.com
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2 | Présentation du service

Luls ANDRADE

06800887 45

lus.andrads  suer com

-
Jes e COMANDE

0684 4000 36

de i suez.com

BN

d_&
Sébastian FOUGERAS

0688 829560

sebasban fougeras [suez.oom

Thierry VALET Fabrice MICOUD Sébastian MILLET

0671013041
06 08 47 01 66 theay valel  susz com 0608691229 0687897918

SI2pNANe. MBesYacr: - suez com fabece micoud (I suez.com sebasben millsd [ suez com

[

Charles MURE

0670214498

Chanés mure |1 Suez.com
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Afin de |limiter |l es cons®quenctesmpd & &vw , n eaewng sr essi gdd ¢

pollutions, cyber attaqueé) de nature ~ mettre en p®r

ou | 6environnement, nous s Q atow smomenrt, Mmobditseudes®reoyepso u r pouv

exceptionnels au niveau | ocal et au niveau national

i Stocks doé®qui pement s,

i Stocks dbéeau potabl e,

1 Laboratoires dodéanalyses 24h/ 24 et 7 jours/ 7,

i Syst mes dobalerte permettant de par@»ephone, surler s r ap
site internet ¢ Tout sur Mon Eau €& et aussi avec

Le syst me de gestion de crise sOappuie sur

1 Un syst me dbdastreinte r®gional et nati onal pour
informer les acteurs concernés,

i Une organisation du management de crise avec une cellule dédiée a la cybersécurité,

1 La connaissance du rtle des diff®rents acteurs dbob

i Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques,

1 Une formation des acteurs principaux,

1 La r®alisation dbdexercices de crise et de retours

En outre, | 6ensemble du personnel dbastreinte et dbéin

niveau réguliéres, afin de maitriser aussirapidementque possi bl e | es situations dbo

pas nécessairement de la crise majeure, qui peuvent se présenter. Enfin, les incidents ou accidents
r®el s sont exploit®s en termes de retour doéoexp®rienc:e
dans ce cas.

En D®cembre 2022, SUEZ a part i BEMPARR2Z» glia ét&agarisé ce de c 1

par | 6ANSSI , |l e Campus Cyber et |l e Club de Continuit®
débune centaine dbéborganisations publiqgues et priv®es
Le scénario simulait une cyberattaque via des fournisseurs avec des pannes des services
bureautiques, |l 6activation de ran-ongicield@é@

Plusieurs objectifs avaient été préalablement définis comme :
T tester |l es dispositifs ddapdseentcdmptadesispécifictécedee et s b a:
cyber-attaques ;
T sensibiliser aux enjeux de continuit® ;déactivit®
1 étre capable de communiquer en interne et en externe selon des modalités adaptées ;
9 tester les liens avec les institutions publiques.

Les participants ont fait preuve ddune bonne r®activi
nous avons également renforcé nos liens avec toutes les parties prenantes publiques et privées
nécessaire face a ce type de situation.

2.2.3

1 L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Les appels téléphoniques sont traités par le centre de relation clientéle

0 Ouvert du lundi au vendredi, sans interruption de 8 heures a 19 heures, et le samedi matin de
8 heures a 13 heures, les conseillers répondent a toute demande : information, abonnement,
devis travaux ou encore intervention (prise de RDV). La formation permanente de nos
t ® ®conseillers permet dobéassurer ~ nos clients wun




Le Centre de Relation Clientéle est joignable aux numéros suivants :

Pour toute demande ou réclamation : 0977 408 408

Pour toutes les urgences techniques : 0977 401 130

(appel non surtaxé)

(appel non surtaxé)

1 L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

Notre agence SUEZ Ain Sal'ne Rhtne

En Chavanne
Lundi au jeudi : [U:_Ij

Vendredi :

« REPLONGES
.
GROISSIAT
CEYZERIAT
b o ﬁi .
BEAULEY b Lol
-
.
11 Rue Edouard Millaud .
3 3 .
Lundi au vendredi : i)
ANSE = 1
PONTCHARRA- °
SUR-TURDINE J
. LA FEYSSINE o BELIGNEUX
LYONe* © MIRIBEL
.
CREMIED

309 Route de Lucenay

Lundi au vendredi :

1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

127 Chemin de la Vuidée
Lundi au jeudi :

Vendredi :

di:spose

Rue des Fréres Lumiéres
Lundi:

Mardi au vendredi :

=LY 0438

Zone des 28

126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudi:

En dehors des heures doébouverture de | 6accueil
téléphoniqueci-d essus, notre service dbéburgence assure
les interventions urgentes telles que :

. . . . des appels clients et des urgences techniques
1 Réparations de casses de canalisations. Ny
1 D®pannages doéinstallations. (@)#Tﬁﬁ IJ'Q St
1T D®bouchage de branchements dbéass: @
Pour cel a, un effectif compos®

mobilisables quotidiennement en dehors des heures ouvrées. Leurs
compétences sont diversifiees et ils disposent de matériels,
dé®qui pement s, de v®hicules et de
a la gestion des astreintes.

e e elation
Mltearel

de 6

espace
hysi gqu
6daccue
é
débenca
Jmmuni C e



2 | Présentation du service

2.3 L'inventaire du patrimoine

Cette partie pr®sente | dinventaire dossutliséesdanslalu ser vi
cadre de | 6ex®cution du pr®sent contrat.
Elle d®taille | 6densemble des composantes du r ®seau d

branchements et accessoires de réseau. Les variations du patrimoine exploité sont explicitées.

Le pr®sent chapitre r®pond aux demand-@wlatifauRapporit es st i
Annuel du Délégataire :
1 Un inventaire des biens désignés au contrat comme biens de retour et de reprise du
service délégué,
1 Un état des variations du patrimoine immobilier intervenues dans le cadre du contrat.

6inventaire mpl i fi ® d eapréshen grétisantdes biesisede retouc et biens t r epr i
e .

L S i
d reprise. LOéinventaire d®taill ® correspondant est

2.3.1 Le systeme d'assainissement

— e PN

Léassainissement collectif est | e mode dbéassainissem
collecte (branchements), de transport (collecteurs)
ouvrages de prétraite ment physi ques). Les effluents sont coll ec
de plusieurs collectivités.
Il existe 4 types
1 Les ouvrages de collecte des
effluents,
1 Les ouvrages de transport des
effluents,
1 Les ouvrages de déversement et
de rétention,
1 Les ouvrages de prétraitement et
de traitement
- L’eau : du robinet a la nature
— ) ——
Nettoyage des eaux usées a la station d'épuration avant de la rendre propre mais non potable a la nature.
Dans un syst me dobéassainissement, il faut distinguer

séparatif :
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2 | Présentation du service

- Unréseau unitaire est congu pour véhiculer a la fois
les eaux usées (EU) et les eaux pluviales (EP).
Par temps de pluie, le débit dans les collecteurs

augmente fortement, gonf d e
ruissellement.
Ce systeme est le plus ancien et il équipe la plupart
des centres villes historiques. Il présente /
P . . &2 \ers station
| i nconv®ni ent de diluer d'épuration |l e r ®s
avec risque de d®versement au milieu naturel dour
partie de la charge polluante par temps de pluie. Lesa-c oups hydraul i ques | i ®s a
pluvialescompliguent | a bonne gestion de | a station doé®pu
- Un réseau séparatif est congu pour véhiculer
uniguement les eaux usées (EU) ; Les eaux pluviales
(EP) sont ®vacu®es dans ~€ au X
pluviales. Il y a donc deux réseaux distincts qui ne
doiventpas avoir dbéinterconne:
Chaque habitation est munie de deux branchements de
raccordement distincts.
En temps de pluie, |l es eaux us®es ne risquent plus
Ell es wvont toutes en station doé®puration. Léavan
introduire de charges de pol | ut iplovwaleswians @statibne ou c h
dé®puration.
Les réseaux de transport (ou de transfert) sont des réseaux constitués de canalisations généralement
de diametres supérieurs a ceux des réseaux de collecte, qui peuvent étre en charge ou a écoulement
libre.Lesréseaux de transport ont pour objectif | dachemine
collecte jusqudéd”™ wun r®seau en aval ou “ la station de
2.3.2 Les biens de retour
Les biens de retour sont c dewnrtolligatniremehtet actanatiguemeant pr ®v o i |
retour " |l a collectivit® au terme de | 6affermage, en
I fait qubdils sont n®cessaires ~ | 6exploitatdeon du s
la collectivit® d s | 6origine, m° me soéils ont ®t® fin

1 LES RESEAUXPARTYPE

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par type (séparatif ou unitaire) exploité dans le
cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploitt au31d ®c e mbr e de | 6ann
dbexercice hors branchements

Désignation 2022 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 10 481 10 481 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées en refoulement (ml) 2445 2 445 0,0%
Linéaire total (ml) 12 926 12 926 0,0%

NOTA> La police des réseaux fait partie des responsabilités du Maire.
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1 LES RESEAUX PAR MATERIAU ET NATURE

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par nature et type de matériau exploité dans le
cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploitt au31d ®c embr e de | 6anr
débexercice hors branchements

Répartition du linéaire de canalisation par nature et matériau (ml)

Ecoulement Amiante ciment PVC, PE, PP Inconnu
Eaux usées Gravitaire 3711 3520 3250 10 481
Eaux usées Refoulement - 2435 10 2 445
Total 3711 5954 3260 12 926

1 LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

Les accessoires des r ®s e auxs odibéta sdsbaai cnci &dseermeanut  rp&esr ereeut t de
pour r®aliser |l es inspections de suivi et | dexploitat
de celui-ci. lls sont indispensables et font partie intégrante du systeme de collecte des eaux usées et

pluviales.

Lors des travaux de voirie, il est nécessaire de procéder a la mise a niveau des regards.

On inclut généralement dans ces élémentslesgr i | | es et avaloirs dbéeaux pluvi
ou pluviaux et les branchements.

tableau suivant d®taille | es principaux accessoire

Le
ddexercice dans | e cadre du pr®sent contrat

Inventaire des principaux accessoires du réseau

Désignation N/N-1 (%)

Branchements publics eaux usées 395 399 1,0%

Regards réseau 248 248 0,0%

NOTA > Les informations ci-dessus sont celles renseignées dans le SIG au 31 décembre de l'année
d'exercice. I s'agit donc dobébune image du SI G © cette

Branchements : Nombre de sites ayant au moins un Point De Service non supprimé en fin de période
et qui ont déja eu au moins un compteur. Cette condition permet de ne pas prendre en compte les
sites/pds créés pour les demandes de travaux.

Le comptage sur | e contrat est fait sur | a base du c
comptage | es PDS supprim® au cours de | 6exercice.




1 LES POSTES DE RELEVEMENT

Les postes de relevementdi sponi bl es au cours de | dann®e dobéexercic
présent contrat sont :

Inventaire des installations de relevage

Commune Site Débit nominal Unité

DRACE PR_LE BOURG_DRACE 15 m3/h

DRACE PR_LE CALVAIRE 15 m3/h

DRACE PR_LES ANDRES 15 m3/h

DRACE PR_LES COURS 24 m3/h

DRACE PR_LES MARAICHERS 15 m3/h

1 LESINSTALLATIONS DE TRAITEMENT

Les installations de traitement des effluents et des
dans | e cadr e grésentdomrat@untues suivamtesd u

Inventaire des usines de traitement des eaux et des boues

Commune Année de mise en service Capacité de traitement (Eq. hab)

DRACE STEP_LES VARENNES 1990 1400

La station doé®purati conca®@PRPR®RTERLYtruUet prpa®dPade tr a
est de type boues activées a faible charge.

1 L'ANALYSE DU PATRIMOINE

Le Décretn°2012-9 7 du 27 janvier 2012 d®f init un I 6l ndice de
du réseau.

Cet indice peut prendre une valeur de 0 a 120 points attribués selon la qualité des informations
disponibles sur le réseau. Les informations visées sont relatives a l'existence et la mise a jour des plans
des réseaux (Partie A - 15 points), a l'existence et a la mise a jour de l'inventaire des réseaux (Partie B
- 30 points) et aux autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (Partie C - 75 points).

Les 75 points des autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (partie C) ne sont
comptabilisés que si au moins 40 des 45 points de I'ensemble plans des réseaux et inventaire des
réseaux (parties A + B) sont acquis.

Le d®t ail de | a notation de | 6indice de connai ssance
ci-apres.

Pour am®liorer l a connaissance des dates de pose, n
archives, ou r ®aliser un travail de m®moire avec db©b
connai ssance de | a nature des mtghti@ns sunlesxéseauXx,adan®lé i or er a
cadre de | 6exploitation.




Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées

Partie

Descriptif

Partie A : VP.250 - Existence d'un plan de réseaux mentionnant la localisation des ouvrages annexes
Plan des (rel " vement, refoul ement, d®versoirs dborage, 10
réseaux points / non : 0 point)
EE::%QS' VP.251 - Mise a jour annuelle du plan des réseaux a partir d'une procédure formalisée (oui : 5 5
. points / non : 0 point)
réseaux
gg::tisétztal " | Plan des réseaux (15 points) 15
VP.252 et VP.254 avec VP.252 - Existence d'un inventaire des réseaux avec mention, pour tous les
Parti . tron-ons repr®sent®s sur | e plan, du | in®aire
artie B : h . ) N . . . N .
Inventaire |nformat|on§ cartographlq’ues et VP.2_54 - Mls_e a jour annuelle d(_e l'inventaire des réseaux a partir 10
. d'une procédure formalisée pour les informations suivantes relatives aux trongons de réseaux :
des réseaux PRI ; e A
linéaire, catégorie d'ouvrage, précision cartographique, matériaux et diametres (0 ou 10 pts en
fonction de VP.252, VP.253 et VP.254)
:Dn?/retﬁ;ré VP.%S_3 - Pourt_:entgge du Iinéairg de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les 5
des réseaux matériaux et diameétres (0 a 5 points)
E?/r:r?ta?ré VE.255 - Connaissance de 50% de la date ou période de pose des troncons identifiés (0 a 15 12
d . points)
es réseaux
Sous-total - Inventaire des réseaux (30 points qui ne sont décomptés que si la totalité des points a été obtenue 2
Partie B pour la partie A)
Partie C :
Autres
éléments de | VP.256 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel le plan des réseaux mentionne l'altimétrie 0
connaissance | (0 a 15 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.257 - Localisation et description des ouvrages annexes (relevement, refoulement, déversoirs 10
connaissance | d'orage,...) (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.258 - Inventaire mis a jour annuellement des équipements électromécaniques sur les ouvrages 10
connaissance | de collecte et de transport des eaux usées (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.259 - Nombre de branchements de chaque trongon dans le plan ou l'inventaire des réseaux (10 0
connaissance | points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.260 - Localisation des interventions et travaux réalisés (curage curatif, désobstruction, 10
connaissance | réhabilitation, renouvellement,...) pour chaque trongon de réseau (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Au}res VP.261-Exi stence et mise en Tuvre d'un programme
éléments de . - - . . ) .
connaissance | 'eseau ass_ortl dlun document (_je suivi contenant les dates des inspections et les réparations ou 0
- travaux qui en résultent (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
élémentsde | VP.262-Exi stence et mise en Tuvre d'un plan plur 0
connaissance jlassor t i doéun ematinagimad and) (1(poimts) ant s u
et de gestion
des réseaux
Sous-total - Autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75 qui ne sont décomptés que si 40 30
Partie C points au moins ont été obtenus en partie A et B)
TOTAL
(indicateur Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées 39

P202.2B)




2 | Présentation du service

Matériau Diamétre Date de pose Altimétrie

74,78% 78,16% 74,78% 10,52%
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3| Qualité du service

3.1 Le bilan d'exploitation du systeme de

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions réalisées sur nos ouvrages de collecte
(collecteur s, d®versoirs dobarcuage désopstustiors,sinspdaionsr e | v e m«
t ® ®vi s®es, €é Ell e pr®sent e at®rpéléceiquesnt | e bil an des co

3.1.1 Lapluviométrie

Les tableaux suivants d®taillent | 6®volution de | a p
mensuelles. La pluviométrie a un impact important sur les volumes collectés et épurés et peut expliquer
certainsf aits dbéexploitation tels que | es d®versements.

1 LA PLUVIOMETRIE ANNUELLE

Finalité 2020 2021 N/N-1 (%)
Pluviométrie (mm) 747,9 860,4 889,9 589,8 - 33, 7%
Pluviométrie
1000
900
800
700 -
600 -
E 500 -
400 - W Pluviométrie (mm)
300 -
200 -
100 -
0 - . . .
2019 2020 2021 2022

La pluviométrie enregistrée correspond aux pluies de plus de 2 mm.

Le nombre de jours de pluie est de 70 en 2022 contre 80 en 2021.
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3.1.2

1 LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

Au vu des dommages d®pl or ® chaque ann®e, et ~ la fav
de la prévention des dommages aux réseaux lors de travaux.

Cette r®f orme concerne |l es collectivit®s Iréseaad, es en t
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.

Ell e concerne SUEZ Eau France en tant que ma ' tre dbéou
Elle sbappuie sur deux piliers.

Lepremi er pilier est | 6instauration dodéun guichet wunique
Il sb6agit doun ehtp/fwaw.reseaux-anenalisations.goovdrtqui r ®f ®r ence | 6en
des exploitants de chaque commune. Son financement se fait par deux redevances a acquitter

annuell ement ~© | 61 NERI'S depuis |l e 1er janvier 2012

1 une percue auprés des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
T Il 6autre aupr s des prestataires de services en for m

Le deuxiéme pilier est la réforme de la procédure de déclaration des travaux.

Le décret n°2011-1231 du 5 octobre 2011, appliqué depuis le ler juillet 2012, instaure une

responsabilit® renforc®e des ma’  tres pdetspourrqaedes de tr a
entreprises doéex®cution disposent de | a meilleure con
avant doéentreprendre |l es travaux.

T 11 i mpose aux ma tres dbébouvrage et aux entreaprises
dans le Guichet Unigue pour obtenir les plans des exploitants,

T 11 fixe des obligations de comp®tences pour l es ma
obligatoires au ler janvier 2017 et encadre les techniques de travaux,

1 Illimpose aux exploitants de communi quer au Guichet Unique, |l a zo

exploités pour chaque commune concernée,

1 1l impose aux exploitants de transmettre au Guichet Unique, toute modification du périmetre des
plans de zonage,

1 llimpose aux exploitants une amélioration de la cartographie, avec obligation aux réseaux sensibles
au ler janvier 2019 en unité urbaine et au ler janvier 2026,

1 llimpose des réponses plus rapides et plus précises aux déclarations préalables, et une anticipation
des situations de crise,

1 1l prévoit des sanctions administratives complémentaires.

Ces mesures sont inscrites dans | e code de | 6environn

Je m'informe

Je déclars
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions

En amont du traitement des demandes det r avaux/ d®cl arations doéintention
travaux, SUEZ Eau France sbéengage ~ r ®f ®rencer sur | e
contrat. Nous tenons " jour ce r ®f ®r encement . Les
d6assai niontgéénercastdans la catégorie réseaux non sensibles, conformément au décret

2010-1600 du 20 décembre 2010.



http://www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr/

3| Qualité du service

Nous transmettons au Guichet Unique les plans de zonage exigés par le décret Construire Sans

D®t ruire (CSD), afin dedemaredos rdd 6exhaasx /i d®c ®ardaetsi
commencement de travaux concern®es par | 6emprise de
réactualisés chaque semaine.

Nous utilisons les informations du SIG pour répondre aux demandes de travaux/déclarationsdé i nt ent i on

de commencement de travaux. Dés la réception des plans de recollement des nouveaux travaux

(précision a 40 cm exigée par le décret CSD), le service SIG/Cartographie met a jour le SIG. Les

modifications du réseau sont directement intégrées dans les plans conformes des récépissés des
demandes de travaux/ d®cl arations déintention de c¢comme

Pour générer des plans conformes a la réglementation CSD, nous utilisons un outil cartographique
dédié qui integre dans les plans les informations exigées par le décret comme la localisation et la nature

du r®seau, |l e mat®riau et |l e diam tre des canalisatio
Nous r®pondons dans |l es temps r®gl ementairesdaux deme
commencement de travaux via | 6outil PROTYS qui se <ch

récépissé et les plans conformes. Chaque envoi est tracé. Les récépissés des demandes de
travaux/ d®cl arations déintention dckivés,c aonsuftebles etme n t de
dématérialisés.

Type de réponses Nombre au 31/12/2022
RDICT a1
RDT 37
RDT-RDICT conjointe 37
Total 115

1 LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du r®seau sbeffectue via des inspecti
0 |l dinspectionco®cE®st e®e O6bIT¥)yver in situ | 6aspe
non visitables, " | 6daide dbédune ccalec®uras mot or i s
o | dinspecti on vidéapgrischpe (MW eer memt dbdef fectuer des ¢
de |1 d6int®rieur des collecteurs et des branche
déo®valuer | 6®t at structurel et | e niveau dobenc
o | 06i n s mpé&destre desrcollecteurs visitables (diametre > 1500 mm).
0O Ldinspection par drones

2019 2020 2021 @ 2022 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) 0 0 0 0 -

Linéaire de réseau inspecté en pédestre (ml) 0 0 0 0 -

Linéaire total inspecté (ml) 0 0 0 0 =

Visites Annuelles : Nombre de regards ouverts 0 0 0 0 -
Sans objet au cours de | 6ann®e 2022.
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1 LE CURAGE
Le curage préventif des réseaux d'assainissement est réalisé dans un triple objectif :

- garantir le bon écoulement des effluents afin d'assurer la continuité du service, en prévenant
les obstructions ou les débordements qui pourraient résulter d'une diminution de la sectlon utlle
des ouvrages du fait de I'existence de dép6ts, : 5

- préserver le milieu naturel dans la mesure ou plus de la
moitié de la pollution transitant dans les réseaux par temps
de pluie et susceptible d'étre déversée au milieu naturel
résulte de dépbts remis en suspension,

- maintenir la qualité des effluents en évitant le
développement de fermentations septiques. En effet, les
sédiments déposés se montrent propices a la formation
déhydrog ne sulfur® (H2S)
(H2S04) gaz trés corrosif, attaquant les parois des ouvrages.

Lecuragecuratifdes r ®seaux d' assainissement est r®alis® afi
qui sont stopp®s par des d®prts de mat®riau (terre,
lepassage r ®duit de | a section doé®coul ement

2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 133,01 0 0 25,55 -
Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 133,01 0 0 25,55 -
Taux de curage préventif (%) 1,0% 0,0% 0,0% 0,2% -

2018 2019 2020 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) - - - - 25,55 -
Linéaire total de réseau curé en curatif (ml) 0 0 0 0 25,55 -
Taux de curage curatif (%) 0,0% 0,0% 0,0 0,0% 0,2% -

1 LES DESOBSTRUCTIONS

Les opérations de désobstructions sont des opérations réalisées sur le réseau, les branchements et les
avaloirs pour rétablir le bon écoulement des eaux usées. Les tableaux suivants détaillent ces
opérations :

1 surle réseau,

1 surles branchements,

1 surles avaloirs.
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Désobstructions

2019 | 2020 2021 | 2022 N/N-1 (%)

Désobstructions sur réseaux 1 - - 1 -

Désobstructions sur branchements - 1 - - -

Taux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de

. 0,08 0 0 0,08 -
réseau)

Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst) 0 0 0 0 -

1 LES DECHETS EXTRAITS DU RESEAU

Les sous-produits de curage sont constitués des matieres extraites des canalisations et des avaloirs
lors des opérations de curage.

Le tableau suivant présente les déchets extraits du réseau.

Les déchets extraits du réseau (masse en kg)

Type d'ouvrage Type d'intervention 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)

Réseau Curage préventif 2 400 8 200 12 800 1500 - 88,3%

Les matiéres de curage sont évacuées a la station de Pierre Bénite pour y étre traitées.

1 LES ENQUETES DE CONFORMITE BRANCHEMENTS

Les enquétes de contrdle des branchements sont réalisées afin de vérifier le raccordement des
habitations aux r®seaux dbéassainissement. On distingu
hors vente (dans le cadre contractuel).

Les tableaux suivants présententlenombred 8enqu°t es r ®al i s®es.

Enquéte/controle de branchement

2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)

Nombre de contréle raccordement pour vente - - 1 1 0,0%
Nombre d'enquétes sur branchement - - 1 - - 100,0%
Total enquétes et contrdles branchements 0 0 ‘ 2 ‘ 1 - 50,0%

1 LES REPARATIONS

Sans objet au cours de | 6ann®e 2022.

1 LES INTERVENTIONS EN ASTREINTE

Sans objet au cours de | 6ann®e 2022.
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3.1.3 L'exploitation des postes de relévement

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

Les consommations électriques des principales installations ou sites exploités dans le cadre du contrat
sont :

2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
DRACE PR_LE BOURG_DRACE 3718 5002 6012 4748 - 21,0%
DRACE PR_LE CALVAIRE 495 381 388 374 -3,6%
DRACE PR_LES ANDRES 1087 1210 1317 1332 1,1%
DRACE PR_LES COURS 5 269 4397 6 145 4545 - 26,0%
DRACE PR_LES MARAICHERS 5487 5 064 560 455 - 18,8%
Total 16 056 ‘ 16 054 ‘ 14 422 11 454 - 20,6%
Consommation d'énergie
18000
16000
14000
12000
EDRACE / PR_LES MARAICHE
< 10000 ] -
2 mDRACE / PR_LES COURS
4
8000 .
mDRACE / PR_LES ANDRES
6000 EDRACE / PR_LE CALVAIRE
4000 mDRACE / PR_LE BOURG_DR/
2000
O T T T 1
2019 2020 2021 2022

NOTA > Les données ci-dessus font état de la consommation facturée. Des décalages de facturation,
des surestimations ou sous-estimations de consommations peuvent générer artificiellement
déi mportantes variations.

1 LES INTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

Les interventions de curage (et de débouchage) sur les postes de reléevement

Le nombre doéinterventions sur | es postes de rel veme
maintenance ou a des contrbles réglementaires.

Les intereretnrtdtoinesn dedbt dobéexpl oi tation des ouvrages que
proc®dures d®clin®es dans notre syst me de Management
fruit de notre savoir-faire et de notre expérience dans la gestion des ouvrages de traitement.
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Afin de fiabiliser ses opérations, SUEZ Eau France utilise un logiciel de Gestion de la Maintenance et
d6éExploitation (NEPTUNE).
Cet outil de gestion est renseigné avec les éléments suivants :

9 définition de chaque organe amaintenir (i ssue de | dinventaire du
T description technique des op®rations de mai
1 indication de la fréquence associée a chaque tache de maintenance préconisée,

1 planification dans le temps de toutes les opérations.

A partir de ces éléments, le logiciel édite automatiquement a destination des agents des bons
d'intervention adaptés aux besoins des équipements et des ouvrages

Cet outil permet en outre d'archiver I'historique des interventions afin de pouvoir analyser a posteriori
les points sensibles et réadapter éventuellement les consignes de maintenance.

Cette rationalisation de I'entretien et de la maintenance permet d'accroitre considérablement la fiabilité
et la disponibilité des équipements, de réduire les opérations d'urgence liées a une défaillance du
matériel et, de ce fait, d'assurer la qualité, la reproductibilité et la tracabilité des opérations.

Fonctionnement des postes de reléevement

Commune Libellé du poste Nombre de débouchages

DRACE PR_LES COURS 1

Total 1

Les contrbles réglementaires

Les contrdles réglementaires des équipements soumis a vérification périodique ont été effectués
conformément a la réglementation en vigueur (modalités et fréquence).

La liste des contrbles effectuésaucoursde| 6 exer ci ce est

Les contrdles réglementaires sur les postes de relevement

Commune Type de contrble Libellé équipement . Date_
intervention
- PR_LE Equipement électrique des postes de armoire générale BT
DRACE BOURG_DRACE relevement double porte 18/07/2022
DRACE PR LE CALVAIRE qulpement électrique des postes de armoire générale BT 18/07/2022
- relevement double porte
DRACE PR_LES ANDRES | Cduipement électrique des postes de o ganérale BT 18/07/2022
- relévement
DRACE PR_LES COURs | Cduipementélectrique des postes de o e oanérale BT 18/07/2022
- relévement
- PR_LES Equipement électrique des postes de armoire générale BT
DRACE MARAICHERS relévement double porte 18/07/2022

Les autres taches d'exploitation et de maintenance sur les postes de relévement

Les autres taches d'exploitation et de maintenance sur les postes de reléevement sont détaillées dans le
tableau suivant :

patri
ntenan
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Commune

Type ITV

2021 2022

DRACE E(F;DLREG_DRACE -rl)-ggthees?jgsrterﬁelczeemdeeni Total 3 1 - : T|-
DRACE  hOle DRACE | dos postes e relbvement | COMeCive 16 3 -2 2 000%
DRACE ESDLREG_DRAcE Z?Sréigti? c?eiznrtslrg\i/g(rﬁent Préventive - - - - 1-
DRACE R DRACE  poctes de olovement  Total 20 21 54 27 24 L%
DRACE  Che oo g:g';%ggg‘gé”::ggcnfem Corrective 4 1 2 1 2 100,00%
DRACE  CAUAIRE  dos postos to relbvoment | Prévenive 1 - - -1 -
DRACE E/FiE\L/ZRE ;gg‘ees‘égxrz'lg\t/ztr'ﬁgn‘fes Total 23 16 40 23 85 269,57%
DRACE  Jlpres Poctes dorovemen | Totd S
DRACE ~ hracs g:grl‘;gti g‘jé”:ggf‘/re‘ﬁem Corrective 5 13 5 2 2 000%
DRACE ~ hRaes g:g’;%gt‘z g‘jé”::gg?em Préventive 2 -2 2 1 -5000%
DRACE ZEBLREESS ggg‘ez‘ézxr':'l‘é'\tgtr'ﬁgn‘t’es Total 33 56 80 60 55 -833%
DRACE PR_LES COURS gg‘g‘eiﬂgsrggcgem‘lenst Total - - 1 - --
DRACE PR_LES COURS gi‘gl%g;g‘gé”:gggﬁem Corrective 8 2 5 - 1 -
DRACE PR_LES COURS gii%%?@?fé”fﬁ%igcﬁem Préventive 1 - - - 1 -
DRACE PR_LES COURS ;ggthees‘fj'gxrz'fé’i\t/aeﬂg’gn‘t’es Total 18 18 30 18 20 11,11%
DRACE  [FCCHERS  dos postos o relbvement | COMeCtve 21 - -1 -
DRACE (R OHERS  dos postes 06 rolbvement PréVeMfive 1 - -1
DRACE  [ReTCHERS  postes doraimamen . Total 24 24 48 23 25 870%
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3.2 Le bilan d'exploitation du systeme de
traitement

Typologie des points de mesure réglementaires SANDRE :

A2 Déversoir en téte '§tat|on 031 Eau
de station d'épuration

A3 Entrée Station ,?’ta“o’.’ 1 Eau
d'épuration

A4 Sortie Station ,,Stat'or.] 1 Eau
d'épuration

Station R
A5 By-pass d'épuration Oa1l Eau

3.2.1 Lefonctionnement hydraulique

1 LES VOLUMES DEVERSES EN TETE DE STATION (A2)

Le tableau suivant d®t aille | 6®volution des volumes d

Commune 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
DRACE STEP_LES VARENNES 1719 1417 6 861 2594 - 62,2%
Total 1719 1417 6 861 2594 - 62,2%

Volumes déversés en téte de station (en ms3)
8000
7000
6000
5000
£ 4000
3000 mDRACE / STEP_LES VAREN
2000
1000
0 - ; ; .
2019 2020 2021 2022
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Le taux de déversement est calculé comme suit: Volume déversé /Volume entrant. Le taux de
déversement est estimé a :

STEP_LES VARENNES 22% 3,4% 2,6% 9% 4,4%

Le nombre de jours de déversement est de 166 en 2022 contre 69 en 2021.

1 LES VOLUMES TRAITES (A4)

Le tableau suivant d®t atiaitéd eerejétéd @vmdiéumatureo n des vol umes

2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
DRACE STEP_LES VARENNES 49 245 53 288 69 249 56 155 - 18,9%
Total ‘ 49 245 ’ 53 288 ‘ 69 249 ‘ 56 155 ‘ - 18,9%
Volumes traités au niveau du systéeme de traitement (en m?3)

80000
70000
60000
50000
£ 40000

30000 mDRACE / STEP_LES VAREN
20000
10000

0 ; ; ; .
2019 2020 2021 2022

Le taux de charge hydraulique est calculé comme suit : Volume sortant /Capacité nominale hydraulique.
Le taux de charge hydraulique est estimé a :

STEP_LES VARENNES 52% 47% 52% 72% 56%

3.2.2 L'exploitation des ouvrages de traitement

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions sur le réseau de collecte et les ouvrages de
traitement, les charges et concentrations entrantes au niveau des stations de traitement, les apports
extérieurs, les consommationsderéact i fs et doé®nergi e, é
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1 LES CHARGES ENTRANTES

Le tableau suivant d®t aill e | 6®volution des concentr a

STEP_LES VARENNES 2018 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
DBO5 24,9 41,8 274 245 24.4 -0,4%
DCO 68,6 97 89,1 78,3 72,9 - 6,9%
MeS 40,9 24 36,2 28,8 19,7 -31,4%
Evolution des charges entrantes
140
120
100
80
;S o MeS
60 EDCO
40 mDBO5
20
0 T
2021 2022
1 LA FILIERE BOUE
La production de boues

Le tableau suivant d®taille | es principales caract ®ri
Il sbdéagit dleoges angant34¢Code GANDRE).

STEP_LES VARENNES 2019 2020 2022 N/N-1 (%)
MS boues (T) 13,6 8,1 11,3 9 - 20,3%
Production (m3/an) 822 1436,4 1875,2 1758,6 - 6,2%
Siccité moyenne (%) 1,7 - 0,6 0,5 -16,7%
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L'évacuation de boues

La quantité de boue évacuée est détaillée dans le tableau suivant.

Evacuation des boues

STEP_LES VARENNES Nature Filiere | 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)

S6 - Boues évacuées apres traitement | MS boues (kg) Epandage 13645 14460 13898 49077 253,1%

S6 - Boues évacuées apres traitement | Production (m3an) | Epandage 822 497 717 | 1745 143,2%

La fili re doé®vacuation des boues &est 100% confor me
réglementation en vigueur).

L'analyse des boues

Les boues produites et valoris®es en compostage/ agr.i
analytiques ont été effectués aux fréquences réglementaires portant sur les parameétres suivants :

9 valeur agronomique,

1 éléments traces métalliques,

1 composés traces organiques.

Les boues produites et valoris®es en ®pandage agricol
|l es boues ®vacu®es sont conformes aux exigences de 16

1 LES SOUS-PRODUITS DE TRAITEMENT

Le tableau suivant détaille les principales caractéristiques des sous-produits évacués.

Bilan sous produits évacués

STEP_LES VARENNES Nature Filiere | 2019 @ 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
S11 - Refus de dégrillage produit Poids (kg) STEP -1 2600 720 1230 70,8%
S11 - Refus de dégrillage produit Volume (m3) STEP 2 - - - -
Les refus de d®grill age sont ®vacu®s ~ | a station do®]

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

Les consommations électriques des principales installations ou sites exploités dans le cadre du contrat
sont :

La consommation électrique facturée des stations d'épuration (kWh)

Commune 2020 2021 2022 N/N-1 (%)

DRACE STEP_LES VARENNES 44 331 100 114 61120 82 463 34,9%

Total 44 331 100 114 61 120 82 463 34,9%
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Consommation d'énergie
120000
100000
80000
£ 60000
40000 B DRACE / STEP_LES VAREN
20000 I I
0 ; ; ;
2019 2020 2021 2022

NOTA > Les données ci-dessus font état de la consommation facturée. Des décalages de facturation,
des surestimations ou sous-estimations de consommations peuvent générer artificiellement
déi mportantes variations.

3.2.3 Les interventions sur les stations d'épuration

1 LES TACHES D'EXPLOITATION ET DE MAINTENANCE

De nombreuses t©ches doéexploitation ou de maintenance
les sites ou installations.

La maintenance préventive

L'objectif de la maintenance préventive est de réduire les probabilités de défaillance ou de dégradation
d'un équipement en considérant les conditions nécessaires a son bon fonctionnement. Les taches de
maintenance préventive les plus courantes sont :

T Il 6entretien m®cani gu etsenldbrdiang, cantrokes age, | e
des tensions de courroies, remplacement de filtres a air, a huile, contrdle des

ni veaux dbéusur e, rempl acement de petites
syst®matiques, contrtle de | 6®t anch®i t®
fonctionnement des forages etc.

T I dentretien ®l ectrique et de | 6i:nstr umei
i sol ement des circuits, ®talonnage des bou
points doé®chauffement, nettoyage de cont ac
etc.

La maintenance corrective

La maintenance corrective intervient aprés une défaillanceouune d®gr adati on des perfo
équipement. Elle a pour objectif de rétablir les conditions nécessaires au fonctionnement correct de

I'équipement dans les délais requis. Les opérations de maintenance corrective sont plus complexes que

les actions préventives. Elles requiérent des compétences particulieres et .

comprennent : y=

1 un diagnostic précis de l'origine du dysfonctionnement ;
1 la préparation de l'intervention, des pieces et outillages nécessaires ;

1 laréalisation des opérations dans le respect des regles et consignes de
sécurité ;
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1 larédaction d'un rapport d'intervention listant les piéces changées, la durée de l'intervention,
la cause de l'avarie et la solution apportée ;
T I6dint®gration des op@8&MADL i ons r ®al i s®es
Planification et gestion des données
Que ce soit pour | a maintenance olUbhdexpli 6Pt estomr de 3
Chaque acte de mai nt enan c estdéfindparsdn coatenu, sanfréquencedtdesc ont r 1 |
moyens ° mettre en Tuvre. Lébensemble de | 6act
est g®r ®e partir dobébun outil de planification
métiers.
Léoutil i nf or ma Oltilipge eNeptlire peBridtAuBe ntaintenance spécifique de chaque
ouvrage, pour gagnher en fiabilit® et en temps
La base de données est mise a jour régulierement suite a la réalisation des taches.
Le fonctionnement des stations d'épuration - Nombre de taches
. N/N-1
Commune Site Type ITV Groupe | 2019 2020 2021 2022 (%)
- STEP_LES . .
DRACE VARENNES Astreinte sur usine Total 3 1 - 1 -
- STEP_LES Tache de maintenance sur .
DRACE VARENNES usine Corrective 39 32 8 8 0,00%
- STEP_LES Tache de maintenance sur . .
DRACE VARENNES usine Préventive 2 10 16 14 -12,50%
- STEP_LES Tache d'exploitation sur
DRACE VARENNES usine Total 304 336 275 287 4,36%

1 LES CONTROLES REGLEMENTAIRES

Les contrdles réglementaires des équipements soumis a vérification périodique ont été effectués
conformément a la réglementation en vigueur (modalités et fréquence).

Un Bureau de Contrble spécialisé est missionné annuellement par SUEZ Eau France pour vérifier la
conformité de vos ouvrages pour la sécurité des biens et des personnes.

Sont abordées pendant cette visite et suivant la nature de vos installations, les vérifications suivantes :

- conformité électrique et isolement des parties métalliques, équi-potentialité des masses
métalliques,

- confor mi

t® des

®gqui pement s

- conformité et test des équipements sous pression
- vérification des extincteurs - vér i
- vérification et tests semestriels des palans fixes, amovibles embarqués sur camion.
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Les contrbles réglementaires sur les stations d'épuration

Commune Type de contrble Libellé équipement | Date intervention
DRACE STEP_LES VARENNES | Equipement électrique des STEP | armoire générale BT 18/07/2022
DRACE STEP_LES VARENNES | Moyen de levage des STEP appareil de levage PR 06/09/2022
DRACE STEP_LES VARENNES | Moyen de levage des STEP appareil de levage BA 06/09/2022
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1 LES AUTRES INTERVENTIONS SUR LES INSTALLATIONS

Les interventions dbdentretien et dbéexploitation des ¢
procédures déclinées dans notre systeme de Management Qualité, Sécurité et Environnement.

Les cahiers de consignes doéeaxtpi @eidiagponi teitomd deuwit rled i &
Cébest | e fr uifarea de notre ¢xpédence dansld gestion des ouvrages de traitement.
Ai nsi sont i ndi qu®es | es fr®quences et |l es di ff®re

maintenance de votre ouvrage pour permettre son fonctionnement optimum.

Nous déclinonsci-apr "~ s |l es principales t©ches doexploitation

- releve des index, vérification du bon fonctionnement (temps, marche, volume),

- analyse du fonctionnement avec tests de secchi, mesure de concentration dans le bassin
déa®ration, tests ammonium et nitrates sur | es ea

- graissage des appareils tournants (aérovis, dégrilleur, pont racleur),

- nettoyage de la goulotte du clarificateur,

- nettoyage des cadasariex ddéoentr ®e et

- mise en poubelle des refus de dégrillage,

- élimination en centre de traitement agrée,

- contrtle m®t r ol ogi que -sdreedlanc® qdesi spptonseeh tes réskdug ut o
consignation des résultats,

- gestion des A.C.P (Actions Correctives et Préventives).

Pour | es interventions f ai-tsraaitt d oe jaeuprddosundkd wlrcd i emt rd
des protocoles de chargement et de déchargement ou des plans de prévention annuels ou ponctuels
sont r ®al i s®s. C 6 ergour l& sous-traitance eles egpacestvérts, ulld tramsport des
boues, de | édhydrocurage, la livraison de r®actifs.
3.24
Le tableau qui suit résume par un code couleur les dépassements journaliers lors des bilans
ddautosurveillance. Ceux ayant ®t® ®cart®s du cal cul
Légende :

chiffre en gras Dépassement hydraulique ou de charge de référence

I:I Dépassement des setils de l'arrété

_ Dépassement rédhibitoire de l'arrété
_ Pas de dépassement
L1 Evenement exceptionnel (trame EVO)

DEPASSEMENT JOURNALIER

Edité le : 27-janv-23

Période du: 01/01/2022 au: 28/04/2022
Débits DBO5 DCO MeS
Date Entrée Seuil Conc. Flux Rdt Seuil Conc. Flux Rdt Seuil Conc. Flux Rdt
m3Jj mg/l kglj % mg/l kglj % mg/l kglj %
29/03/22 131 18,00 2,36 87,14% 84,00 11,00 81,42% 40,00 5,24 66,67%
12/10/22 132 3,00 0,40 98,70%. 23,00 3,04 96,49%- 12,00 1,58 93,33%

Les deux bilans réalisés sont conformes aux normes de rejet de la station.




3.2.5
Obligations réglementaires depuis le 1°" janvier 2016

Le principal document r®glementaire r®gissant

es

estl 6arr °t® assai njulkets2e0nedbntmoddu f2® par | 6ar Cétar@té du

modifié annule et remplace les arrétés du 22 juin 2007 et du 22 décembre 1994 concernant toutes les
installations a I'exception des installations d'assainissement non collectif recevant une charge brute de
pollution organique inférieure ou égale a 1,2 kg/j de DBOs.

Parametres généraux

Le pH des eaux usées traitées rejetées est compris entre 6 et 8,5. Leur température est inférieure a 25
°C, sauf dans les départements d'outre-mer ou en cas de conditions climatiques exceptionnelles. Le
préfet peut, dans ces départements ou lors de ces situations exceptionnelles, relever la valeur maximale
de température des eaux usées traitées, sans toutefois nuire aux objectifs environnementaux du milieu
récepteur.

Parameétres Carbone

Pour les parametres DBOs, DCO et MES, en dehors des situations inhabituelles, les échantillons
moyens journaliers prélevés sur la station de traitement des eaux usées respectent les valeurs fixées
en concentration ou en rendement figurant au tableau 6 de lI'annexe 3 de l'arrété du 25 janvier 2010 ou,
le cas échéant, les valeurs plus séveres fixées par le préfet. Les performances de traitement sont jugées
conformes si le nombre annuel d'échantillons moyens journaliers non conformes a la fois aux valeurs
fixées en concentration et en rendement ne dépasse pas le nombre prescrit au tableau 8 de I'annexe 3
de | 6arr°t® du 21 juillet 2015. Ces param tres
respecter les concentrations rédhibitoires figurant au tableau 6 de I'annexe 3.

Parameétres azote et phosphore

Les rejets des stations de traitement des eaux usées des agglomérations d'assainissement de taille
supérieure a 600 kg/j de DBOs localisées dans des zones sensibles a l'eutrophisation respectent en
moyenne annuelle, pour le paramétre concerné (Ptot ou NGI), les valeurs fixées en concentration ou en
rendement figurant au tableau 7 de l'annexe 3 de l'arrété du 25 janvier 2010 ou, le cas échéant, les
valeurs plus sévéres fixées par le préfet.

En cas de modification du périmétre de ces zones, un arrété complémentaire du préfet fixe les
conditions de prise en compte de ces parametres dans le délai prévu a l'article R. 2224-14 du code
général des collectivités territoriales.

Rejets au droit du déversoir en téte de station et des by-pass en cours de traitement

Ces rejets sont pris en compte pour statuer sur la conformité de la station de traitement des eaux usées,

tant que le débit en entrée de la station est inférieur au débit de référence de l'installation.

1 L'ARRETE PREFECTORAL

Leprincipal texte r®gl-esmeuwvtaltanc®giessanbdbaldadu®odu

l 6arr°t® du 31 juillet 2020.

Le tableau suivant fait office de synthése des exigences en matiére de qualité de rejets des systemes
de traitement du présent contrat.
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Synthése de l'arrété

Nom de la Charge Conc. Nom de
période de . 9 Moy. Conc. . S
I o Parameétre Réf T I'autorisation de
autorisation (kali) Rédhib. reiet
de rejet 9/ )
STEP_LES
VARENNES | hormale DBO5 90 35 70 OU 60 AM 21/07/2015 - 2022
STEP_LES
VARENNES hormale DCO 200 400  OU 60 AM 21/07/2015 - 2022
STEP_LES
VARENNES | hormale MeS 85 50 AM 21/07/2015 - 2022
La station doé®puration ne poss de pas doaréfectoral® pr ®f e
cbest par d®faut | darr°t® minist®riel du 21 juillet 2
1 LA CONFORMITE DES FREQUENCES D'ANALYSE
Le respect du nombre dbédanalyses retenues par rapport
conformit® doéune. station doé®pur a
Le nombre dbdanalyses r®al i ser, |l e nombre dbéanal yses

synthétisés dans le tableau suivant :

Conformité du planning d'analyses

STEP_LES VARENNES Parametres eelfimar
AM 21/07/2015 - 2022 DBO5 2
AM 21/07/2015 - 2022 DCO 2
AM 21/07/2015 - 2022 MeS 2

1 LA CONFORMITE PAR PARAMETRE

Le détail par parameétre apparait sur le tableau suivant :

Réalisées  Retenues

2 2
2 2
2 2

Conformité en
fréquence

Oui

Oui

Oui

Conformité par parametre

Para Flux Conc. Flux Nombre de  Rédh Confprm Confpr

metr moy. moy. moy. dépassement | ibitoi L5 . Ll
VARENN Entrée Sortie Sortie dépassem By analytig général

es - . s tolérés res
kg/ (Y ents ue e

21/07/20 EBO 24,35 10,47 1,38 94 0 0 0 Oui oui
15 - 2022
AM DC
21/07/20 o 72,9 53,38 7,02 90 0 0 0 Oui Oui
15 - 2022
AM
21/07/20 | MeS 19,74 25,95 3,41 83 0 0 0 Oui Oui
15 - 2022

Les analyses ont été confiées a un

qui réalise ces analyses conformément aux

normes en vigueur. Les résultats et performances épuratoires de votre (vos) ouvrage (s) sont présentés

ci-avant.

La qualit® du traitement
sortie pour les différents parameétres mesurés.

de |
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1 LA CONFORMITE ANNUELLE GLOBALE

Une station est dite conforme si et seul ement
parametres.

La conformité du systéme de collecte et de la station de traitement des eaux usées, avec les dispositions
du présent arrété et avec les prescriptions fixées par le préfet, est établie par le service en charge du
contrdle avant le 1er juin de chaque année, a partir de tous les éléments a sa disposition.

Par conséquent, le jugement que nous affichons ici n‘'engage que notre avis d'exploitant et ne fait
nullement foi réglementairement.

Conformité annuelle globale

2019 2020 2021 2022

DRACE STEP_LES VARENNES Oui Oui Oui Oui

La conformité du systéme d'assainissement est jugée par le service de la Police de I'Eau (voir le rapport
remis a la collectivité).
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Le bilan de la relation client

Cette partie dresse |l e bilan de | dacti v danBGaninentgesti on
|l es notions déabonn®s, de volumes comptabilis®s, de c
leur niveau de satisfaction au travers des enquétes réalisées.

3.3.1

Le nombre de clients assainissement collectif est détaillé dans le tableau suivant.

Le nombre de clients assainissement collectif

DRACE 2021 2022 N/N-1 (%)

Particuliers 404 410 1,5%
Collectivités 7 7 0,0%
Professionnels 9 8 -11,1%
Total 420 425 1,2%

NOTA > Le nombre de clients du contrat correspond au nombre de clients actifs en fin de période.

Catégories de clients :

Particuliers = Particuliers, Syndics, Clients de passage,

Collectivité = Collectivité,

Professionnels = Professionnels, Agriculteurs, Administration,

Autres = Prestataire de facturation.

3.3.2

Le tableau suivant pr®sente | 6®volution des vol umes

assainissement.

Volumes assujettis a I'assainissement

Commune Type volume 2018 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
DRACE Volumes assuijettis (m?3) 40730 41443 40870 40404 49994 23,7%
3.3.3
Léensemble des demandes <clients sont trait®es dans nfq
basé en France, répond aux demandes exprimées par téléphone et internet, et traite en temps réel
touttypedesujet: i nf ormati on sur l|llaa fawd luirte® de olnbnheceame,ntsdror s

un | ogement, r®cl amation, urgence, mensualisation ¢&




3| Qualité du service

Un service spécifique de traitement de courriers permet de répondre a lI'ensemble des demandes
écrites.

Désignation Nombre de contacts
Téléphone 107
Courrier 11
Internet 29
Visite en agence 3
Total 150

3.3.4 Les principaux motifs de dossiers clients

Les principaux motifs de contacts avec | es clients <co

Désignation Nombre de demandes dont réclamations
Gestion du contrat client 22 -
Facturation 9 6
Reglement/Encaissement 5 1
Prestation et travaux 6 -
Information 65 -
Total 107 7

3.3.5 L'activité de gestion clients

Lesclientsc onsommat eurs ont | a possibilit® de fractionner
mois en optant pour la mensualisation.

Nos efforts se poursuivent pour faciliter aux clients
automatique de leurs factures, a travers les messages, feuillets informatifs joints a la facture, mailings
personnali s®s, accueil t® ®phoniqueté

Ces moyens de paiement permettent a nos clients de gérer leur budget « eau » plus efficacement et
plus facil eme n tvice, dpfioanel et gmtuit, réponel & sne attente forte des clients et peut
étre mis en place lors d'un appel au Centre de Relation Clientéle, ou via notre site internet.

DRACE 1 2022 57/160



Activité de gestion

Désignation N/N-1 (%)
Nombre d'abonnés mensualisés 269 278 3,3%
Nombre d'abonnés prélevés 30 28 -6,7%
Nombre d'échéanciers 5 4 -20,0%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 880 872 -0,9%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 21 27 28,6%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 16 16 0,0%
Nombre total de factures comptabilisées 917 915 -0,2%
3.3.6

Notre objectif commun est de garantir une approche professionnelle et une relation de confiance.

Relation client

Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues Oui
Taux de prise d'appel au CRC 84
Satisfaction Post Contact 7,9
Pourcentage de clients satisfaits 79
Nombre de réclamations écrites FP2E 2
Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 4,71

3.3.7

Compos®e dobéun service admi niesotvremdnt, cette ertité idtene@ BUEZX e s si onn
Eau France travaille en étroite relation avec les services sociaux des communes et des départements.

Le taux global des créances (eau, assainissement) supérieures a 6 mois est calculé en prenant le ratio

de Ighrianlti®@® ® des cr ®ances jug®es comme recouvrabl es, r
®coul ®e. Il se d®termine en pourcentage du chiffre dbo
Pour une collectivité, ce taux est un indicateur a caractére social. Il donne une mesure de la difficulté
de paiement des habitants, méme si les causes sont multiples. Ce taux est régulierement mesuré et
constitue un objectif important pour | dEntreprise R®g

SUEZ Eau France agit également au plan local comme au plan national pour améliorer son dispositif

de solidarité et remplir au mieux ses missions de service public. Outre les partenariats développés

|l ocal ement avec |l es services soci aux, un dispositif
clients en réelle situation de précarité pour les orienter vers le CCAS, le Fonds de Solidarité Logement

du Département ou le Correspondant Solidarité Logement interne SUEZ.




Lorsque toutes les actions de recouvrement amiable et/ou contentieux sont restées vaines et sous

réserve de disposerdesjust i fi catifs requis (certificats doirr®co
sont passées en irrécouvrables, matérialisant une perte économique pour la collectivité et son
concessionnaire.

SUEZ et ses ®quipes mettent t oucéanees irrdcauwrables neseur que
reconstitue pas.

L'encaissement et le recouvrement
Désignation
Délai Paiement client (j) 20,84
Montant de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois 4 042,89
Cr®ances irr®couvrables (0) 767,9
Montant TTC des impayés hors travaux de I'Annee N-1 694,15
CA TTC hors travaux de I'année N -1 117 578,38
Taux de créances irrécouvrables (%) 0,53
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 0,59
3.3.8
(I sbagi t déun dispositif public de maintien du seryv

personnes et les familles en situation de pauvreté et de précarité. Ce dispositif est piloté par les
départements.

Le FSL attribue des aides financieres ponctuell es et/ ou finance des mesu
m®nages en difficult®s. Les aides attribu®es couvren
maintien et, depuis 2005, |l es d®penses | i ®es aux i mpa

SUEZ a noué des partenariats avec différentes structures partagées de services publics, telles que la
Poste, la Maison de services publics ou les Point Informations Médiation Multi-services, qui permet

déoffrir un service aux |Ilpesrdaagrnrnedei ddle@es déta cfcruaegill g
faciliter I 6utilisation de | densemble des services pu
Lesdonnéescirkdessous repr®sentent | 6activit® du Fonds de So

département gérées par SUEZ Eau France.

Le fonds de solidarité

Désignation
Montant Total HT "solidarité" 0
Mont ant du versement au fonds de solidarit® (U0 HT| 0
3.3.9

Les données ci-dessous nous renseignent sur le nombre de dossiers de dégrévement qui ont été
demandés, accordés ainsi que les volumes associés.




3| Qualité du service

Désignation N/N-1 (%)
Nombre de demandes acceptées 3 - - 100,0%
Nombres de demandes de dégrévement 3 - - 100,0%
Volumes dégréveés (m3) 165 - - 100,0%

3.3.10Le prix du service de l'assainissement

Le syst me tarifaire de |l a redevance assaini sement

appligu® au volume dbébeau consomm®.

1 LETARIF

Letableaus ui vant per met de d®composer | e tarif du service
Détail prix assainissement 01/01/2022  01/01/2023 = N+1/N (%)

Mont ant HT part fixe d® ®gataire e 52,48 55,74 6,2%

MontantHT partpr oporti onnell e d®l ®gatair | 1,8581 1,9778 6,4%

Taux de la partie fixe du service (%) 19,05% 19,02% -0,2%

Prix TTC au m? pour 120 m3 2,70093 2,8625 6,0%

Prix HT au m3 pour 120 m3 2,45543 2,6023 6,0%

1 LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le tableau suivant permet de mettre en ®vidence | a pa

Collectivit®, Agence de | 6Eau, TVA) en prenant pour r

Dénomination 01/01/2022 | 01/01/2023

Détail prix assainissement

S(:}ryme qe Feau - Part Part fixe (abonnement) Contrat 41,48 44,74 7,9%

délégataire

Service de I'eau - Part . . o

délégataire Part variable (consommation) Contrat 1,5211 1,6408 7,9%

Service de l'eau - Part ' ®

collectivité Part fixe (abonnement) Contrat 11 11 0,0%

Serwcg .d? Feau - Part Part variable (consommation) Contrat 0,337 0,337 0,0%

collectivité

Redevances Tiers Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de 0.16 0.16 0,0%
collecte) Contrat

Redevances Tiers TVA Contrat 0,2455 0,2602 6,0%
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3| Qualité du service

1 LA FACTURE TYPE 120 M3

(0 Suea réf.client:  98-8990575470

facturen®:  F120-0144291

o

(C) 0977 408 408
APPEL NO SURTAXE DRACE ASS 120 M3 RAD
83 RUE DE LA MAIRIE

(C) 0977 401 130 69220 DRACE

APPEL NON SURTAXE

Service de l'eau du Syndicat de la Vallée d'Ardieres

SPECIMEN 120 M3 10 Janvier 2023
S montant TTC
message personnel Votre abensement f3re

Votre consommation 120md 28219€

Net a payer

B'fal:tllre Merci de régler cette facture au plus tard le 11 janvier 2023
Réglement a réception, sans escompte.

Urse imdemnité forfaitaine de 40€ sera factunge i tout professionnel en retard de paiement outre des intéréts de retard caloulés su Bux
appliawé par la Banoue centrale europdenne & son oodration de refinancement la plus récente maiord de 10 points d e pourcentage.

Decurnent & conserver 10ans

N*Facture : F120-0144291-1

pour en savoir +

Détail de votre facture Qg | PUE | o | | Mg TIC
Choisir de prendre une douche plutét COLLECTE ET TRAITEMENT DES EAUX USEES 193.08 322.38
X ) ABONNEMENT
quun bain, remplic complétement la Part SUEL Eau France du 01/01/2023 au 01/01/2024 2 |nw 4424|100

machine & taver, couper Uean Lors du Part Commune de DRACE du 01/01/2023 au 01/01/202 2 |55 100 100
brossage des dents, utiliser juste ce quiil CONSOMMATION

faut de liguide vaisselle et de lessive, Part SUEZ Eau France du 01/01/2023 au01/01/2024 1m* [1.608 19690 | 100
jeter & L2 poubelle les lingettes et autres Part Commune de DRACE du 01/01/2023 au 01/01/2024 1Wm? 0,370 W44 | 100

simples et efficaces pour réduire votre AGENCE RHONE MEDITERR ANEE CORSE

petits déchets, sont autant de gestes ) WGRToVTEVIZY T 19.20 2112

consommation d'eau et  préserver Mader nisation des réseaws A gence de|'Eau) du 01/01/2023 au 01/01/2024 10m? 0,16 1920 | 100
'environnement. TOTAL HT N2

MONTANT TVA (10.0%) nn

Total TTC TVA acquittée sur les débits 50
Evaluez votre consommation et découvrez N dcquttesur 38,
les bons réflexes sur : Net & payer J350€

www.toutsurmoneau.fr

Pour mieux comprendre votre facture
COLLECTE ET TRAITEMENT DES EAUX USEES : Ce service comespond a la collect et avant de retoumer dans Le milieu naturel.
au transport des eaux usées jusqu'a une station de traitement ol elles sont dépolluées

Conformément 3 la réglementation applicable en matiérede données & caractére personnel, vous disposez d'un droit d'accés, de rectification, d'effacement, d'opposition, de
limitation du traitement et de portabilité. Afin d'exercer vos droits, vous pouvez vous connecter & votre espace client en ligne, ou contacter votre service client depuis le
formulaire de contact disponible sur le site internet mentionné en haut & gauche de votre facture. Si le traitement de votre demande ne vous convient pas, vous pouvez dans un
second temps écrire par courriel & L'adresse privacy.franceldsuez.com ou par courrier auprés du Délégué & la Protection des Données de SUEZ, Tour CB21, 16 placede Llris,
92040 La Défense en précisant votre numéro de client, nom, prénom et adresse, et en joignant la copie recto verso de votre piéce d'identité.

u capital de £22.224 040 Euras - SIREN 410034 407 RCS Nanterre - N® TVA intracommunautaire : FR 79 410034 407
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Le CARE

Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat dO6Expl ol2T ati on (
du 8 février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération
Professionnelle des Entreprises de | 6Eau (FP2E) visal
régles et harmonise les pratiques.

Il regroupe par nature I'ensemble des produits et charges imputables au contrat, de maniéere a en refléter
le plus fidelement possible les conditions économiques.

Le présent CARE est établi sous la responsabilité de la Société délégataire dans les termes qui sont
les siens.

(I r®pond aux demandes s ditlev R1ALL-& selatib dui Rapport®@amuel duans | 6 A
Délégataire : "Le compte annuel de résultat de I'exploitation de la délégation rappelant les données

présentées l'année précédente au titre du contrat en cours. Pour I'établissement de ce compte,

I'imputation des charges s'effectue par affectation directe pour les charges directes et selon des critéres

internes issus de la comptabilité analytique ou selon une clé de répartition dont les modalités sont

précisées dans le rapport pour les charges indirectes, notamment les charges de structure."

Léoattestation des Commi ssaires aux Comptes est pr ®sen




4 | Comptes de la délégation

41.1

Le CARE

ASST-DRACE

{en application du d& 5 ]]
en milliers d'€uros 2021 2022 Ecart en %
PRODUITS 120,08 18,1%
Exploitation du service 83,87
Collectivités et autres organismes publics 2407
Travaux attribués 3 titre exclusif 12,12
Produits accessoires 0,01
CHARGES 106,16 20,1%
Personnel 35,03
Energie électrigue 761
Analyses 0,15
Sous-traitance, matiéres et fournitures 11,74
Impdts locaux et taxes 1,85
Autres dépenses dexploitation, dont 11,36
* télécommunication, postes et télégestion
* engins et véhicules -
* informatigue
* @ssurance
Contribution des senices centraux et recherche 317
Collectivités et autres organismes publics 2407
Charges relatives aux renouvellements
Charges relatives aux investissements
* programme contractuel
Charges relatives aux investissements du domaine privé 1,12
Pertes sur créances irécouvrables et risque recouvrement 0,09
Rémunération du besoin en fonds de roulement 0,00
Résultat avant impdét 13,97 2,5%
Apurement des déficits antérieurs 13,01
RESULTAT 0,00 0,0%
Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006

DRACE 1 2022
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4 | Comptes de la délégation

4.1.2 Le détail des produits

ASST-DRACE

Compte annuel de résultat de I'exploitation

Détail des produits

en milliers d'€uros 2021
TOTAL 120,08
Exploitation du service 83.87

= Partie fixe facturée

+ Partie proportionnelle facturée

+ Pluvial facturé

+Variation de la part estimée sur consommations
+ Autres produits (incendie, matigres de vidange...)

Collectivites et autres organismes publics 2407
« Part Collectivité

+ Redevance pour modernisation des réseaux de
collecte

Travaux attribués a titre exclusif 12,12
+ Branchements

Produits accessoires 0.01
= Autres produits accessoires

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006

2022 Ecart en %
18,1%
28,3%

227%

DRACE 1 2022
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4.1.3

PRESENTATI ON DES METHODES DOELABORATI ON RESGLTAOMPTES
DOEXPLOI TATI ON 2022

T Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat doExploeitation
127 du 8 Février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

1 Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération
Professionnelle des Entreprises de | 6Eau (FP2E) vi s
les regles et harmonise les pratiques.

1 Ul regroupe par nature I'ensemble des produits et charges imputables au contrat, de maniére a en
refléter le plus fidélement possible les conditions économiques.

1 Le présent CARE est établi sous la responsabilité de la Société délégataire dans les termes qui
sont les siens.

1 La présente note a pour objet d'exposer les principales caractéristiques de la méthode utilisée pour
son élaboration.

1 Comme le décret le précise, le CARE prend en compte les deux particularités essentielles du métier
de délégataire de service public :

- La premiere de ces particularités est la mutualisation des moyens, en personnel et matériel,
dont se dote une entreprise délégataire pour gérer rationnellement les divers services, souvent
nombreux, qui lui sont confiés.
- Laseconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des documents annuels,
des dépenses dont certainessontsus cepti bl es de varier fortement d©¢
recettes qui ont, au contraire, ®t ® fix®es dbéavan

Sommaire

I. ORGANISATION DE LA SOCIETE

I.LLES PRODUITS ET LES CHARGES DOEXPLOITATI ON
ll. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

IV. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

VI. ANNEXES

I. ORGANISATION DE LA SOCIETE

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation
centrale, régionaleoulocal e sel on | eur co%t, | eur raret®, et | eur
centrale dbobachats, centre de relations clients, ser

Léorgani sation de SUEZ Eau France en 2022 sdéappuie

1. Région est l'unité de base de I'organisation de la société
1 C'estune unité opérationnelle, qui bénéficie du soutien et des services apportés par le Siege Social.

Il se subdivise a son tour en unités plus petites, jusqu'au secteur, qui ont en charge la gestion d'un
ensemble de contrats proches géographiquement.

1 Cette organisation permet a chaque contrat, quelle que soit sa taille, de bénéficier a tout moment
des compétences et services attachés aux différents échelons de l'organisation (expertise
technique, laboratoires, équipes d'intervention, services de garde, ...), ainsi que des moyens




financiers et juridigues n®cessaires. La d®centrali.i
adapt®s repr®sentent un des princiuprarge. maj eurs dobdorg

2. La Région dispose de sa propre comptabilité d'établissement

1 Son compte de résultat enregistre I'ensemble des recettes et dépenses d'exploitation courante,
directes et indirectes.

1 Laquote-part de frais de fonctionnement du siége social est répartie et inscrite dans la comptabilité
des régions.

1 Les impdts et taxes, a l'exception de l'impdt sur les sociétés, sont également enregistrés
localement.

Il. LES PRODUI TS ET LES CHARGES DOEXPLOI TATI ON
Lébensemble de ces ® ®ments est issu de |l a comptabilit
Léborgani sation de SUEZ Eau France trouve sa traduct:i
charges directement imputées aux contrats, les charges directes affectées sur une base technique et

les charges indirectes répatrties.

1. Eléments directement imputés par contrats
1 Lesrecettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées au cours de I'exercice

sont directement imputées au contrat. Les recettes compr ennent | 6ensembl e d
déexploitation hors TVA factur®es en application
prestations attribués a titre exclusif.

T A compter des Care r®alis®s au titre de s&@@®20, Il e
vol umes distribu®s et comptabilis®s dans | édexercic
chaque exercice, une estimation sbdappuyant sur | es

volumes livrés, non relevés et non facturés. Cette estimation est prise en compte dans les Care.
Les facturations correspondantes a ces estimations sont comptabilisées dans les comptes de

| 6ann®e suivante, tout c¢comme, |l e cas ®ch®ant, |l es @®
1 Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment, énergie électrique, achats
d'eau en gros (sur |l a base des conventions dbéachai

Cotisation Fonciére des Entreprises (CFE), taxes fonciéeres, ont été imputées directement a chaque
fois que cela a été possible.
1 Acompter des Care réalisés au titre de 2021, la ligne « pertes sur créances irrécouvrables et risque
de recouvrementeé i nt gre | 6int®gralit® des risques de reco
antériorité supérieure a3 moisetpasseul ement ceux | i ®s ° | 6existence d

de la ligne a été modifié pour cette raison.

2. ElIéments affectés sur une base technique
1 Certaines recettes accessoires telles que frais d'ouverture et de fermeture de branchements,

réalisation de branchements isolés, ne sont pas forcément suivies par contrat et ont pu étre
affectées selon une clé technique.
1 Les dépenses communes a plusieurs contrats ont été affectées sur ces différents contrats a dire
déexpert, en s 6appuyisaton de rcléstteahmquesn C'estsauvent le @as te ld
main déiuvre, qui n''est g®n®r al ement pas propre ~ u
1 Les clés reposant sur des criteres physiques sont présentées en annexe Al.
1 Les clés reposant sur des critéres financiers sont présentées en annexe A2.

3. Charges indirectes




a. Les frais généraux locaux

1 Les frais généraux locaux de la région sont répartis au prorata de la valeur ajoutée de chaque
contrat eau et assainissement, aprés déduction de la quote-part imputable aux autres activités
exercées par la région. Le pourcentage de ces charges réparties sur le contrat au prorata de la
valeur ajoutée est donné en annexe A3. Les contrats a valeur ajoutée faible, voire négative,
supportent cependant une quote-part de frais généraux locaux (et de charge relative aux autres
éléments du domaine privé corporel et incorporel) fixée a 3% de leurs Produits (hors compte de
tiers.

1 Lavaleur ajoutée du contrat est la différence entre les produits et les charges externes imputées et
affectées : achats, sous-traitance, redevances et surtaxes, frais de controle, ristournes
contractuelles, charge relative aux annuit®s et dro
du contrat, aprés neutralisation des consommations de ressources externes, et est donc
représentative des moyens mis a la disposition du contrat par SUEZ Eau France.

b. La contribution des services centraux et recherche

La contribution des services centraux et recherche
conformément au taux imputé dans le CEP contractuel.

4 . La participati onraproviSionnmpbou® indesnaied me cdépart & 1a retraite des
salariés

La participation des salari®s nbdbest pas comptabili s®e
spécifique émanant du siege social. Elle est répartie entre les contrats au prorata des dépenses de
main-d 6T uvr e.

L6éint®ressement et |l a provision pour indemnit® de d®f
la région, sont répartis suivant la méme régle.

Ill. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

Les charges économiques calculées correspondent a des investissements réalisés par le délégataire,

tant pour son compte propre (domaine privé), que pour le service délégué (domaine concédé€) dans le

cadre de ses engagements contractuels (programmes de travaux, fonds contractuels, annuités
déemprunt l orsqubell es nbapparai ssent pas en <charge
renouvellement.

Ces charges ®conomiqgues permettent doéaffecter ° chaqu
financement correspondant, non intégré dans la comptabilité des régions.

1. Charges relatives aux renouvellements

Les contrats peuvent prévoir que le délégataire assure la charge de renouvellement visant a garantir le
bon fonctionnement du service et le maintien du potentiel des ouvrages.

Les charges relatives aux renouvell ements sont distin
au contrat :

a. garantie pour continuité du service,

b. programme contractuel,

c. fonds contractuel,




a. « Garantie pour continuité du service » : cette rubrique correspond a la situation (renouvellement

dit « fonctionnel ») dans laquelle le délégataire est tenu de prendre a sa charge et a ses risques et périls

| 6ensembl e des d®pens ea etdldrenouvellament des quvraes néceBgniees @ t |
la continuité du service. Le délégataire se doit de les assumer a ses frais, sans que cela puisse donner

lieu a ajustement (en plus ou en moins) de sa rémunération contractuelle.

Lagarantiedecontinutéedu service doit, dans tous |l es cas, °tre ®
de renouvellement. Celui-ci est élaboré en fonction des dispositions contractuelles et du risque de
renouvellement.

- Pour les anciens contrats (sans programme contractuel ou avec une obligation de renouvellement
des branchements plomb inclus dans la garantie) : la traduction économique de la garantie pour
continuité de service est le lissage économique des dépenses prévisionnelles sur la durée du
contrat. Les valeurs, figurantau CARE, sont l e r®sultat dodéun cal cul
d®penses pro®visionnelles sur | a dur®e du contrat

- Sile plan technique de renouvellement révéle une dépense réguliere sur la durée, la méthode de
représentation est une moyenne arithmétique.

- Pour les contrats dont | e Produit dbéexploitation (h
accessoires) est i nf ®r i eur B 100k, l es charges re
CAREdoi vent correspondre aux d®penses r®elles de | 6a

renouvellement qui couvrent le renouvellement des branchements plomb.

- Pour les contrats signés a partir de 2011 (sans programme contractuel) : compte tenu du faible
poids du renouvellement fonctionnel, la charge a inscrire dans le CARE est égale a la dépense
reel l e de | 6ann®e.

b. « Programme contractuel de renouvellement »: cette rubrique correspond au programme
prédéterminé de travaux de renouvellements que le délégatai r e s b6engage ~ r®aliser ¢
(renouvellement dit « patrimonial »).

La traduction économique du programme contractuel de renouvellement est le lissage économique

des dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat. Les valeurs, figurant au CARE, sont le résultat

déun cal cul actuari el des montants des d®penses pr ®v
taux de financement.

Pour | es nouveaux contrats dont |l e chiffre doéaffaires
partir de 2011), la charge inscrite dans le CARE sera révisée tous les 3 & 5 ans pour tenir compte
de la variation entre les montants nets effectivement engagés et les montants prévisionnels. La
nouvelle charge a inscrire, progressant comme la prévisionnelle au méme taux de progressivité, sera

d®t er mi n®e pour assurer | 6®quilibre actuari el au taux
part les charges déja inscrites dans les CARE et la nouvelle charge a inscrire sur la durée résiduelle du
contrat, et dbéautre part | es montants nets effectiven

c. « Fonds contractuels de renouvellement » : cette rubrique correspond au cas ou, par dérogation

au principe des risques et p®rils caract®risant une D
de pr®l ever tous | es ans sur ses produits un certain
etde le consacrerauxdépenses de renouvell ement dans | e cadre doun

décompte contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des deux parties. Dans le
CARE figure le montant de la « dotation » au fonds contractuel, qu'il ait donné lieu a décaissement ou
non.

2. Charges relatives aux investissements contractuels
Les charges relatives aux investissements du domaine concédé sont distinguées, dans le CARE, entre

|l es principaux types dobéabligations existant au contr a




programme contractuel,

fonds contractuel,

annuit®s doéemprunts de |l a collectivit® prises
investissements incorporels.

oo oow

a. « Programme contractuel » : cette rubrique correspond au programme de travaux neufs que le

d®l ®gataire sbéeomgthgact uel®ad meretr. cl Iredevéneeg detdonthines anci e
concédé ». A la fin du programme de travaux neufs, une comparaison est effectuée entre les montants

prévisionnels déterminés en début de contrat, et les montants réellement engagés. La charge calculée

du CARE peut alors étre révisée en fonction de cette variation.

Sont également repris dans cette ligne les investissements de ler établissement ou travaux neufs non

programmeés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés par le délégataire pour différents motifs
(urgence, s®curit®, productivit®é). Le rachat du parc
a la Collectivité en fin de contrat, comme un bien de retour, figure aussi sur cette ligne.

b. « Fonds contractuels » : cette rubrique est a renseigner lorsque le délégataire est contractuellement

tenu de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant (forfait annuel, montant par m3

vendué) et de | e consacrer aux investissemsuivi s du d
pluriannuel spécifique. Un décompte contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des

deux parties. Dans le CARE figure le montant de la dotation contractuelle, qu'il ait donné lieu a

décaissement ou non.

c.«Annuit ®s ddempadllectivitsprises en charge par le délégataire » : cette rubrique
est utilis®e pour repr®senter | es annuit®s dbéemprunts

dans le cadre du contrat de délégation.

d. « Investissements incorporels » ;: sont représentés sur cette rubrique les droits d'usage et les
participations financiéres aux travaux.

Mis & part le « fonds contractuel », la traduction économique de ces investissements doit étre assurée

par des charges économiques calculées. Les val eur s, figurant au CARE, S0
actuari el des montants investis sur | a dur®e du contr
est définie en annexe A4.

La m®t hode consiste 7 c¢al c ehpeuntddstihé & financet I®totalitt degr essi v e

investissements réalisés sur la durée du contrat.

3. Charges domaine privé

Cette charge a pour objectif de retrouver, au terme de la durée de vie du bien une somme suffisante
pour en assurer le renouvellement, et de rémunérer le capital utilisé pour l'achat. La méthode est
applicable a tous les contrats.

1. Dans les installations du domaine privé, on isole les compteurs, pour lesquels :

1 soitonconstateunecharge calcul ®e en f on étdbli chaguedrnéerparlaar  me i
Direction Administration et Finances. Ce bar me est
au cours de l'exercice, majoré de frais de magasinage et de pose, et incorporant une quote-part de
frais généraux.

1 La charge relatve aux compteurs est ainsi ®gal e - l dannui t @
immobilisé, a un taux de financement externe (OAT 10 ans + spread) défini en annexe A5.




1 La durée retenue est basée sur une durée de vie moyenne des compteurs. Celle-ci est définie en
annexe A5.

f soit |l e bar me interne nbdest pas adapt® (cas
ou de renouvellement des compteurs pour non compatibilité dans le cas de mise en place de la
téléreléve). Dans ce cas, une annuité progressive au taux de financement externe OAT (selon durée
du contrat) + spread doit étre calculée sur la base des flux prévisionnels (valeur de rachat de parc
en début du contrat, dépenses du PRC, vente du parc en fin contrat). Cette annuité calculée pour
le CEP est reprise dans le CARE.

2Autres ®| ®ments corporels et incorporels (6ch

Ce sont des biens du domaine privé corporel de SUEZ Eau France, tel que bureaux, véhicules, mobilier,
eéainsi que | es Dpriviinceporglu domai ne

Dorénavant I'ensemble des charges informatiques se retrouve sur la ligne Informatique dans les Autres
dépenses d'exploitation.

La charge relative aux autres éléments corporels et incorporels est constituée par la somme de deux
termes :

1 la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,
1 le colt des capitaux investis, assis sur la valeur nette comptable du bien multiplié par un taux de
financement externe (OAT 10 ans + spread) égal a 4.09%.

La charge ainsi calculée, sera répartie aux différentes activités et aux contrats en fonction de leur valeur
ajoutée respective.

4. Rémunération du besoin en fonds de roulement

L'évaluation du besoin en fonds de roulement prend en compte la fréquence de facturation des clients,
les délais d'encaissement des factures, et de reversement des redevances et surtaxes, la vitesse de
rotation des stocks et les délais de paiement des fournisseurs. Sa rémunération est basée sur les taux
court terme du marché égal a -0,16% (moyenne des taux ESTER de janvier a novembre 2022 +0.59%)
soit 0,43% en position emprunteur (BFR positif) et 0% en position préteur (BFR négatif).

IV.APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

Lorsqu'un contrat déficitaire les premiéres années, devient bénéficiaire, on constate l'apurement du
déficit accumulé.

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

Un imp6t normatif simplifié est calculé, au taux en vigueur, dés lors que le résultat du contrat est
bénéficiaire, aprés report des déficits éventuels.

Le calcul normatif simplifié de I'lS ne tient pas compte de la contribution additionnelle qui représente +

0.83 % de taux doél S suppl ®mentaire.
Le taux applicable est de 25%.

VI. ANNEXES

arges

ac

r
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ASST - DRACE

Année 2022

A1 - Clés reposant sur des critéres physiques

Affectation charges ordonnancement reseau et cientele / nb

heures MO MEDIA Mb d"heures MO des interventions réseau et dientéle 56,25
;flfiel:l:;ti{m charges ordonnancement usine / nb heure MO Nb dheures MO des interventions usine 13425
Affectation charges SIG lingaire de réseau toutes activités confondues, eau et asst 12,93
Autres produits affermages assainissement Clients affermage asssinissement 425 00
Charges branchements assainissement nombre de branchement asst 395,00
Charges de telé-contrdle - Contrats eau et assainissement Mb de sites telegeres 4,00
Charges eaux pluviales Longueur résesu assainissement eaux pluviales [en km) 0,00
Mombre dheures média sur compte analytique
Charges Engins speciaux - tous hors hydrocureurs {9502%./950 3%,/9503%./280 4%,/5751 %3752 W/ BT5IHOTES 58,25
)]
Charges épuration m2 assujettis &purés (milliers m2) 49 553 60
Charges et produits branchements facturés ssssinissement Mombre branchements neufs isclés sssainissement 0,00
Charges facturation encaissement nombre de factures émises 183,00
Charges marketing Client équivalent a7 40
Charges relévement esux usées Mombre de postes de relévement 5,00
Charges réseau eaux usées Longueur résesu assainissement (eaux usées + unitaire) 12,83

A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

Charges de structure travaux facturables Produits traveux facturables 451349
ligne contribution des services centraux et recherche CA total 112 198,29
Charges logistique Sortie de stock -0,20
Charges achat Achats / Charges externes hors achats d'eau -31 331,75
Affectation charges Encadrement / MO + ST Charges Personnel, sous-traitance en exploitation -29 313,66
Charges véh, outillages MO :il;z;g::-l;":zun nel impute en expleitation interventicns 23038,12
Charges informatique / MO Charges Personnel pour Informatique (32</95°/96/97=) =23 731,70
Stods pour BFR Produits hors compte de tiers 112 218,14

Les charges de main d'ceuvre annexes (participation, retraites et autres) sont réparties sur la base des charges directes de
perzonnel imputées pu affectées au contrat. Ces derniéres reprézentent 0,08% des charges de lEntreprize Régionale.

A3 - Calcul de Répartition a la Valeur Ajoutée

Les frais généraux locaux de fEntreprise Régionale, et la charge relative aux autres éléments du domaine privé corporels et

incorporels =ont répartis sur le contrat au prorata de la valeur ajoutée. Les charges réparties sur le contrat réprésentent 0,10% des

charges de [Entreprize Régionale.

A4 - Taux de financement - Domaine concédé

La valeur de ce taux est égale 4 : 5,59 %

M
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4.2 Les reversements

Cette partie présente les différents reversements a destination de la collectivité et des administrations,
y compris ceux liés a la Taxe sur la Valeur Ajoutée.

4.2.1 Lesreversements ala collectivité

Les reversements au profit de |l a collectivit® (hors r
sont :

Période Date du reversement Mont ant
01/03/2022-31/08/2022 30/09/2022 10 357,26
01/09/2021-28/02/2022 31/03/2022 9 768,17

20 125,43

4.2.2 Lesreversements de T.V.A.

Sans objet au c@2s de | 6exercice
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La situation des biens et des
Immobilisations

Le pr®sent chapitre se rapporte aux biens inventori ®s

Il détaille la politique de gestion du patrimoine menée par le Délégataire et la Collectivité conformément
au contrat de délégation pour veiller au bon état des biens et leur adéquation a remplir leur fonction.

(I d®t ai |l |l e en particulier | es progr ammes de renou
Délégataire, en indiquant la dépense constatée, qui correspond aux colts comptables (factures, codts

internes i mmobilis®s, frais g®n®r aux) constat®s sur |
(I r®pond aux demandes sui vant-& selatif dui Rapport®@eruel duans | 6 A

Délégataire : un compte rendu de la situation des biens et immobilisations nécessaires a I'exploitation
du service public délégué, comportant notamment une description des biens et le cas échéant le
programme d'investissement, y compris au regard des normes environnementales et de sécurité.

4.3.1

1 LES ETUDES REALISEES

Date du zonage des eaux usées : 2006

1 LES TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

Sans objet au cours de | 6exercice 2022.




Les investissements contractuels

Le pr®sent chapitre r®pond aux demand-&wlatifauRapporit es st i
Annuel du Délégataire :
1 Un état du suivi du programme contractuel d'investissements en premier établissement et du
renouvellement des biens et immobilisations nécessaires a I'exploitation du service public délégué,
1 Un état des autres dépenses de renouvellement réalisées dans l'année conformément aux
obligations contractuelles.

La présentation de la méthode de calcul de la charge économique imputée au compte annuel de résultat
d'exploitation de la délégation figure ci-avant.

Le présent chapitre distingue les investissements de renouvellement, les travaux neufs du domaine
concédé et les investissements du domaine privé :

T Le renouvell ement se d®finit comme | e remplacement,
conc®d®. Ce nouveau bien peut °ttrieq Wed,u nam®loincre®d ,i om
technologie différente. Ce qui importe est sa finalité,

T Les travaux neufs sont repr ®sent ®s par l es op®rati

remplacement de biens qui donnent lieu a une extension, soit lorsque le volume traité est augmenté
(aspect, quantitatif), soit lorsque la qualité du service rendu est sensiblement améliorée (aspect
qualitatif),

1 Les investissements du domaine privé sont des biens du domaine privé de SUEZ Eau France, tels

gue les compteurs etleséquipe ment s de t ®l ®rel "ve, ainsi gue | 6out
v®hi cules, mobilier, informatique, etc., &
4.4.1

1 LES OPERATIONS REALISEES

Sans objet au cours de | 6exercice 2022.

1 LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

lesd®penses constat®es de renouvell ement au cours des
suivantes :
Suivi pluriannuel du renouvell ement : d®pense

Opération

Renouvellement 2 857,71 7 911,95 0 0
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Depuis plus de 160 ans, SUEZ apporte des services essentiels pour protéger et améliorer la qualité de
vie, face " des d®fis environnementaux grandissants.
des services dbdédeau et desiliéntesdtimrtomntespar des solutions r

En février 2022, SUEZ a ouvert une nouvelle page de son histoire. Dirigé par Sabrina Soussan, SUEZ
sbappuie depuis f®vrier 2022 sur un solide Coasortiun
hauteur de 40 % du capital chacun T et du Groupe Caisse des Dépdts a hauteur de 20 % du capital

dont 8 % pour CNP Assurances.

SUEZ est présent dans 40 pays avecplusde35000 col | aborateurs, en France | ¢
000 collaborateurs. SUEZs 6 engage c¢ haqu ede ges alients eoliextivitésipouRcséer de la
val eur sur | densemble du cycle de vie de leurs infr:

écologique en y associant leurs usagers.

SUEZ en chiffres

C 7,5 milliards G de chiffre doéaffaires

36TWh dobé®nergie renouvel able produite

3,8 millions de tonnes de CO; évitées pour les clients du Groupe

9 centres techniques dbéinnovation et des centres
150 chercheurs Tuvrant chaque jour pour innover.

OO OO0

La raison doé°tre de SUEZ

« Mobilisés chaque jour aux cb6tés de nos clients et de nos partenaires, nous apportons, depuis plus de
160 ans, des services essentiels pour protéger et améliorer la qualité de vie partout ou nous agissons,
face & des défis environnementaux grandissants.

Unis par | a passion de nos m®tiers, nos valeurs déin
pour pr®server | 6deau et valoriser | esdod®@cehretise,, sous f

Nous promouvons et déployons des pratiques plus sobres, des technologies plus efficaces et des

solutions circulaires, pour réutiliser et faire le meilleur usage des ressources limitées de la Terre.

Au plus pr s des territoires, nNous nNOoOuUuUS engageons pou
ressourcesd 6un avenir commun. &

Une nouvelle stratégie au service de nos clients et des consommateurs

Lanc®e en septembre 2022, |l a nouvelle strat®gie ~ 5 &
du Groupe :
- Une expertise reconnue asoaés ald dapaaitéd degdrer degmoje®c het s,
complexes a grande échelle, en créant de la valeur sociale et économique ;
- Une culture partenariale profond®ment ancr ®e dan:
engagement sans faille pour délivrer des solutions et services de qualité supérieure, en
construisant des relations de long terme avec ses clients ;
- Une marque reconnue en France et " I 6internationa
- Des équipes profondément engagées et passionnées, qui mettent leur ingéniosité au service
de la société, et portées par la volonté de faire la différence en proposant des solutions face
aux enjeux environnementaux et sociétaux auxguels nous sommes collectivement confrontés.

Cette partie décrit notre organisation ainsi que les moyens humains et matériels que nous mettons en
Tfuvre dans |l e cadre de | dex®cution du contrat
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5.1 Notre organisation

5.1.1 La Région

PRESENTATI ON DE LOACTI VI TE EAU D
REGION AUVERGNE -RHONE -ALPES

1. LOACTI VI TE EAU DE SUEZ DANS LA HmREGNEGN AUVE

ALPES
C &
communes desservies communes bénéficiant
en eau potable des services dbé
(o)
IE:—L\| \\Ew
| \/
=
ANCRAGE TERRITORIAL INNOVATION & SOCIALE INFRASTRUCTURES
1 055 collaborateurs 1 centre de pilotage VISIO 490st ations dbo
S9points doembauc 24293kmde r ®seau 110 usines de production
4 agences territoriales suivis en temps réel déeau potable

Des métiers au service de la protection et la restauration du capital naturel de la planéte :

COLLECTE ET TRAITEMENT PRODUCTION PROTECTION DES MILIEUX
DES EAUX USEES / PLUVIALES / ET NATURELS
INONDATIONS DISTRIBUTION DO EAL
82/160
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5| Votre délégataire

La région Auvergne-Rhéne-Alpes, dont le siége est basé a Rillieux-la-Pape (69), sbéorganise
4 Agences territoriales et plus de 50 Implantations de proximité qui permettent de développer un
ancrage territorial fort pour répondre aux attentes de nos clients et collectivités.

Partenaires de proximit® des territoires, nos ®qui pe
débusines et de r®seaux, jusqud” | a relation client et
Agence
Ain-Sadne-Rhone

. _:/ >>>> - @
Agence - v o b ’/‘ m-oumcwu‘mz
Auvergne s o - T

. =S B
Nord-Loire g
L - o R T
e ot e AAl;cn:w:
o e @ ALBERTYRLE l es
p-n:m_nn aralue s Sl 18 N P p

e NA - oo

cia Agence
V) e \ Vallée du Rhone
e et Saint-Etienne Métropole

v cne S~ Caroline CUPEUBLE
), e dy (oot e Gl

530 BRENAS

Comite de Direction de la Région Auve rgne -Rhéne -Alpes

DIRECTEUR DE REGION

I8
[ ‘ L
Ségoléne Kirchhoffer Marie-Agnés Gonnu Thierry Griers Bertrand Hartmann
Santé/Sécurké Ressowces Humaines Administrat & Financier Redation Cent

‘

4

u B

= -~ I — A e s
Clémentine Duclert Emmanuel Gerval Bruno Gravelais Catherine Savey
Communication Centre-Est Mébers & Performances Commercial Communication & Fondation TIS

DIRECTEURS FONCTIONNELS

v '
L~
| SN Wy - . AT ) ———
Laurent Alquier Caroline Dupeuble Jean-Didier Courbiére Damien Ignaczak
Auvergne Nordloire  Valide du Rhdne & Saint-Etenne Métropole Ain Saéne Rhine Apes
DIRECTEURS D'AGENCES
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2. SUEZ DANS LA REGION AUVERGNE  -RHONE -ALPES, UN ACTEUR
ECONOMIQUE ET LOCAL

\ )\ Terre

. d’Initiatives Solidaires

Depuis 10 ans, notre fondation soutient des initiatives
locales en faveur de la préservation de
|l 6environnement et de | ¢
solidaire.

Pour relever les enjeux environnementaux, sociaux et
sociétaux des territoires, la Fondation Terre

délnitiatives Solidaires
associati f, des acteur s
solidaire, de | 6enseign

|l i noomvabéepuis sa cr®atio

+ 100 PROJETS soutenus

+ 900 000  pénéficiaires

80 collaborateurs impliqués en
mécénat de compétences

Pour chaque projet, un parrain ou une marraine de |6
porteur de projet en mécénat de compétences.

lamaison
pour rebondir

une initiative de suez2

L'"antenne | ocale met en Tuvre | a d®marche dobéinnovatio
tousles m®t i ers du Groupe avec pour object ietdéveldpperr enf or c
des nouveaux services d6é®conomie circulaire avec | es
(ESS).
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5.1.2

Nos ®qui pese dé slpboasgeenntc de mat ®ri el s adapt ®s l 6expl oi
la réalisation de travaux :
Nos véhicules et nos engins

- véhicules légers, camionnettes,

- fourgons ateliers, dont 1 ®quip® dbéun mat ®ri el db

camions-plateau, dont 2 avec grue,
minipelles avec remorque.

Notre outillage

5.1.3

Matériel de chantier (pilonneuse, brise-béton, palan,
marteau piqueur, scie, trongonneuse, carotteuse,
compresseur, obturateur, blindage de fouille),

Matériel de réparation (poste a souder, meuleuse,
découpeuse, perceuse, chalumeau, perforatrice),
Appareils de mesure (hydraulique, électrique, paramétre de
qualité),

Matériel de pompage,

Cartographie informatisée,

Gestion de la maintenance assistée par ordinateur (GMAOQO),
Matériel de chantier et de signalisation,

Stocks de piéces détachées,

Mat ®r i els dbéenqu°®°tes r®seaux

Détecteurs de fuites, corrélation acoustique,
Blindage des fouilles,
Détecteurs de gaz,

(in

Notre organisation assure ®gal ement
préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux, interventions
curativeseée).

Au sein des Agences Visio déployéesdanschague zone

du

syst me doéexploitation. I

T dédanalyser | defficacit® des i
d dmetlioration continue.

Cette organisation repose sur
GMAO, systeme de gestion de la planification, tablettes digitales communicantes sur lesquelles les
ordres doéinterveauxomgeonhts ®tanemirs per mettant
permet ainsi de faire face plus efficacement aux différentes situations rencontrées en exploitation grace

a:

1 une optimisation des moyens disponibles,

9 une bonne coordination entrelesdi f f ®r ent s se
sous-t rai tants, etcé),

1 une communication facilitée avec les collectivités.

spection, v

a

d®o,

|l ogistique des

g®ographique,
planifie

disponibilité des ressources humaines et matérielles requises. Il permet :

T ddorgani s elenodagents,r avail

1 de suivre et de tracer en continu la réalisation des interventions,

1 de répondre dans les meilleurs délais aux demandes des clients,

ntervent.

un

rvi

ensembl e de

ces

ou

et p

ons

ent i

| 6ordonna
riorise |

r ®al

t ®s

s ®es

syst me

a Cor

conce
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//// L'ordonnancement,

au coeur de |'organisation

/177 ORDONNANCEMENT

<< RESEAU ¢ USINE >>
Envol & 1e

_
Léordonnancement travaille en relation ®troite avec |
agentsl es pi ces n®cessaires, soit dans un d®p!t au pl u:

stock de leur véhicule, soit pour les opérations les plus importantes directement sur le chantier.

5.1.4 Les autres moyens
Nos outils métiers

Nos agents sont équipés de matériel mobile de télécommunication (AMI, téléphone, Tablette, PC
portable) garantissant :
1 Une information de qualité en temps réel,
1 Une mobilisation rapide de nos équipes,
1 Une diffusion immédiate des décisions,
1 Un retour immédiat vers la collectivité.

—

on sont ®qui p®s de t ® ®ph

Tous nos agents doexploitati

Notre personnel dispose db6bune messagerie interne pour
informatiques.

Gr ©c e 7 ELO®Eodetgéolocalisation des véhicules, nos interventions de maintenance, de

r®parations sont optimi s®es au niveau des d®pl acement
réactivité, de rapidité et de sécurité.

LA TELESURVEILLANCE

La plupart des ouvrages sont équipés de télésurveillance avec transmission dans les bureaux de
CALUIRE.

Les contrbles assurés :

I permettent le report des alarmes en cas de détection de
défaut (niveaux, pannes électromécaniques),

1 apportent une meilleure sécurité du fonctionnement par l'information
en temps réel, 24h/24h, du fonctionnement des installations (secours
automatique sur défaut pompes, temps de marche, nombre de
démarrage),

T permettent dbéanticiper | es al ®as par traitement s
moyenne, trop plein).
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Les optimisations du fonctionnement sont obtenues par
1 des comptages (temps de marche jour/nuit, nombre de démarrages),
1 de calculs (volumes, débits),
9 des bilans journaliers sur plusieurs jours.

........

LA SUPERVISION

Le logiciel de supervision TOPKAPIper met ddéassurer | e
et de |l a gestion des alarmes. Des cen==x
les informations depuis les sites exploités et équipés. T

LE PATRIMOINE RESEAU
LeSIGest un outil de transparence et de di
out il déexploitation performant qgui b®n
applicatifs m®t i er s sp®ci fiques per met
renouvellements.

LES RESSOURCES HUMAINES

Le développement durable et la satisfaction de ses clients ne peuvent avoir de réalité sans

| 6engagement, | a comp®tence et | a performance de ses
personnel desfemmeset des hommes de | 6entreprise fait partie

5.1.5 SUEZ: notre proposition de valeur pour nos clients

Face " des d®fis de plus en plus pressants, comme | 6
climatique, SpUEWr sadceonagmpmegher ses c¢clients sur Il a cha
devenir |l e partenaire de r ®f ®rence en mati re de seryv
En 2022 SUEZ a mis | a passion et | 6engagement de ses

permettre de :

- Fournir | 6acc s ° des services dboéeau et des d®ct
innovantes
0 SUEZ accompagne depuisle1®j anvi er 2022 |1 6aggl om®r ation du
réduire les prélévements sur la ressource en eau. Le territoire de Brive, qui connait des
®pi sodes de s®cheresse | 6®t ® | i ®s au changeme]
mati re dobéattractivit® ®conomique et touri st
ressource et adapter sa gest i oologesinnevaneep puy ant
et sur la mobilisation des citoyens.
Lébaggl om®r ation a donc pos® comme objectif C |
service public une r®duction de 21% de | a qu

naturel. Cet objectif est traduit dans un modéle économique et contractuel vertueux qui
lie la rémunération du délégataire a la baisse annuelle des volumes.

- Cr®er de | a valeur sur | 6ensemble du cycle de vie

0 A Pau, SUEZ exploite La "Biofactory" de Pau-Lescar , premi re station df¢
valoriser le CO2 issu de la méthanation des boues, et construit des unités de

m®t hani sati on et m®t hanation. Le projet inclut

feront de | a station do @eénergi@positieenquigreduitad® c ar un e

ressources et énergies vertes dans les deux ans.

- Conduire la transition écologique en associant leurs usagers
0 SUEZ a lancé « MonEau » sur le territoire francais, premiére application mobile pour
informer les citoyens sur leur eau. Cette application gratuite disponible pour tous les

citoyens en France, | eur permet dobébobtenir des
qualit®, composition, pri x, points de baignad:¢
encas de s®cheresse é Un nouvel outil pour sen

la préserver.
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5.2 Larelation clientele

5.2.10DYSSEE : notre systeme d'information Clientele

Eau France

Léoutil de gestion cl i e ntiisé paetouesdlesfiligred «métier@ EguFare et est
de SUEZ en relation avec les clients (Centre de Relation Clientéle, ordonnancement, comptabilité,...).
Il permet :
i de répondre aux attentes croissantes des consommateurs et des collectivités en termes de services
aux clients et de communication multi-canal (courrier, sms, mail, ...) ;
1 de partager de l'information et une meilleure maitrise des données nécessaires a la satisfaction
client;
1 devousfar e b®n®f i ci er doébun syst me modulaire et ®volut
des services publics d'eau et d'assainissement.

522Des <clients 2.0 au ciur de | a strat®gi
organisation

SUEZ Eau Franceadaptec onst amment ses activit®s historigqgues de ¢
comportementale de ses clients, aux nouveaux canaux
r®gl ementations (Hamon, Brottesée), aies(pditguebociad, ogi es,
environnementale et citoyenne).

Notre relation client est axées sur la connaissance client :
- des clients aux exigences renforcées (personnalisation du service, réactivité, qualité des
réponses, etc.)
- des consommateurs autonomes dans leurs démarches auprés des opérateurs
- des clients mieux et plus rapidement informés
- des clients digitalisés, multi-équipés et multi-connectés qui imposent leurs canaux de relation

Notre organisation et nos actions sont consumer-centric, pour garantir un service de qualité sur
| 6ensembl e du:parcours client

N =] 59

e Encaissement

Reléve Facturation 4
/7 3 A\
Recouvrement Intervention

5 terrain

/’7 6

Devis — Travaux
(branchements neufs)
ou abonnement

Relation client = Traitement des demandes
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Léorganisation interne est: ainsi l e reflet du

Département Multicanal : Il traite les demandes clients et propose des services additionnels. Les
collaborateurs engagés sont garants de la satisfaction client. Ce département est composé de 2
services :
- Traitementdelademande: service qui traite | densembl
quel que soit le canal de communication.
- Qualité et Performance : service support qui garantit la performance de notre organisation et la
satisfaction client

Département Opérations : lls sont responsables des interventions chez le client et des projets liés au
comptage clientéle. Ce département est composé de 3 services :

- Support aux Opérations : service qui assure l'organisation, la gestion et le suivi des
interventions terrain dans le but de satisfaire nos clients et optimiser le codt client.

- Projets : service qui pilote et coordonne les projets en lien avec le comptage (téléreléve,
radiorel ve, ¢é) de | ' appel d'offre 7 la 1li
délais.

- Interventions chez le client : service qui intervient chez le client

Département Gestion et vie des contrats : lls sont garants de l'exhaustivité et de la correcte
facturation DSP, travaux et prestations de services, de la fluidité de I'encaissement et de l'efficacité du
recouvrement. Les 4 services qui le composent sont les suivants :

- Pilotage : service qui est garant de la bonne application des contrats. Il collecte, renseigne ou
fait paramétrer, met a jour les données des contrats et des tarifs. Il facture les clients/contrats
spécifiques.

- Facturation : service qui s'assure de I'exhaustivité de la facturation du portefeuille client confié
et des volumes consommeés, dans le respect des contrats.

- Devis Facturation Travaux : service qui administre les activités travaux et Prestations de
Service. |l initie les abonnements des prises neuves.

- Encaissement/ Recouvrement : service qui assure et affecte les encaissements au jour le jour,
engage les actions de recouvrement sur toutes les factures dans les plus brefs délais et en
mesure l'efficacité économique.

- Reporting, performance et support Commercial : service qui :

0 estgarant de la qualité/fiabilité de la donnée et du reporting en synergie avec les autres
services de la Région.

o0 anime la performance des processus de la Relation Client.

0 accompagne le processus commercial pour le volet clientéle en collaboration avec
I'ensemble des services de la région

SUEZ Eau France a mise en place en 2018 un service dédié aux Clients Grands Comptes pour assurer
une relation client de proximité et de qualité : le Département Clients Grands Comptes qui gére
| ensembl e du parcours clients de ces derniers
Le chargé de clientéele Grand Compte gere donc toute la chaine, de maniére transverse a tous les
métiers.

Les clients Grands Comptes sont les collectivités, les administrations et les clients identifiés comme
Grands Comptes (dont certains syndics, bailleurs, professionnels...)

La satisfaction client est la concentration des efforts de tous les collaborateurs quelle que soit
leur métier au sein de SUEZ Eau France, organisés autour de 6 missions :

e

parcour

des d
Vvraison
en | eu

1- Mesurer et ma triser | es consommations dbeau

2- Faciliter la relation avec nos clients

3- Optimiser la gestion client

4- Accompagner les clients fragiles

5- Informer et alerter nos clients

6- Ecouter nos clients pour nous améliorer
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523Mesur er et ma  triser |l es consommati ons

1 LA RELEVE : UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE

- Lesreleveurs : des équipes dédiées & expérimentées, formées aux regles de sécurité
SUEZ Eau France d®ploie sur | e terrain des ®quipes
compteurs.

Les missions essentielles des agents effectuant le relevé des compteurs, sont :

M laremont ®e pertinente doéi ndex,

1 le diagnostic de dysfonctionnements constatés,

T Il denrichi ssement de | a base de donn®es dodéinformatio
plombage du compteur, etc.)

1 une réponse adaptée aux questions des clients.

- Planification de |l a rel ve : |l a fr®quence de |l a r
: mensuelle, trimestrielle ou encore semestrielle.

- Annonce de la reléve aux abonnés et compte-rendu de reléve :
Chaque intervention fait | 6objet dbébune information en
mai | ou ddédun SMS ddéinformations aux cliemandusuter ant | e
“ I 6intervention (carton, email, sms).

Chére cliente, cher client, O Nous n'avons pas
Nous sommes passés a votre domicile constaté d'anomalie

ilesess 1 Nous avons constaté une anomalie :
@ n'étes pas abonné(e) 2 nos

[ Paser votre compteur
[ Envotre absence, nous avons procédé

au relevé de votre compteur d'eau O Ouvrir votre branchement
Afin de recevoir une facture basée sur votre [ Nous n’avons constaté ] Relever votre compteur
consommation réelle, merci de relever les chiffres aucune anomalie hamis g
| L) $5f T iy Bt A v e L Ne
sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre y aune funede.at‘:. Nous
compteur, comme indique sur le schéma ci-dessous, [J Nous avons constaté [0 Peserou malatenic e systine nseillons d'appets
et de nous les communiquer dans les 24 h aprés une anomalie : de tétérelive de votre compteur
notre passage : o 5 In i
[ Fermer votre branchement suite 3 votre demande Nous Wovens pes o g
m:ﬂ“:.ﬁ t 00 Reticer vlre compteut Meci de nous contacter pour
dans lespace « mon compte en ligne » " 1 Remplacer votre compteur prendre rendez-vous.
d'ea Vous pouvez nous contacter
Soit par téléphone en appelant le Ui its du lundi au vendredide 8 h3 19 h
0977408 408 et o sctan] pewlLLLLLLJ etle samedi de 8 ha 13 hau
0977 408 408’
“appel o0 artant

—® s

=\

5392 1008

w @) sue2

- D®pose ddéindex par |l es abonn®s (via |l e portail de
ou le téléphone).
Depuis Janvier 2021, Eau France diversifie ses moyens de reléve en proposant a ses clients d'envoyer
une photo de leur compteur. La photo compteur est la derniére méthode d'acquisition des index et de
contrdle digital des actifs.
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Le principe est si mpl-mémesalefeveten déposara tine photo de $soh ocorapteure | u i
avec | 6index de consommati @dans™MB. un parcours client d
- D®pose ddédindex par |l es abonn®s (via |l e compte en

sans photo)

Lorsqud un compteur nbda pas pu °tre r ebusesrgdnsgeui s pl u
avec |l e client pour relever |1 d6dindex.

Afin ddédassurer |l a justesse et | dexhaustivit® des vol
au moment de la reléve :

-un contr®'le de | 6®volution de | a consommation dbdeau

- un contrdle du fonctionnement du compteur
- une vérification du joint aprés compteur

- le plombage

- le calibrage

T COMPTEUR DOEAU CONMMIWOWOCAONINECT

La téléreleve des compteurs permet au client ;
- Do6°tr e almail,b SMS opcaurriereen cas de fuite ou de surconsommation
- Doé°tre f aanttionr d@s censomrhations réelles et non estimées, pour plus de

transparence.
- De ne plus étre dérangé par la reléve des compteurs
- De suivre |l es consommations dbébeau en direct sur i

1 ACTIONS DE SENSIBILISATION AUX ECONOMIES D6 EA U

Sur le site internet toutsurmoneau.fr sont présentés les clés pour comprendre sa consommation en
fonction des différents usages, la comparer avec celle de foyers similaires et maitriser son débit et
sa consommation dbéeau®Rcbramieepoddedaiete d&®ner gi e.

T PROMOTI ON DE | 6EAU DU ROBI NET

De nombreuses actions de sensibilisation sont déployées sur les territoires, en partenariat avec les
acteurs locaux :
- Dans les écoles auprées des enfants
- Graceadesatelerscol |l ectifs organi s®s au sein dbdédassociati
- Avec |l es bailleurs sociaux aupr s des m®nages aya
- Mise en place dans certaines r®gions dobéobservatoi
dans une démarche participative locale




5| Votre délégataire

5.2.4Faciliter larelation avec nos clients

1 RELATION MULTICANALE : TELEPHONE, WEB, CONSEILLER VIRTUEL, COURRIERS, E-

MAILS, RESEAUX SOCIAUX

5 formulaires de
contacts via
www_toutsurmoneau fr

Réclamation
Contact libre
Emménagement
Déménagement
Dépose index

U1 N =

Boite au lettre
Direction Générale

1 N
()

GE A R

1.
2
3.
4.

5 choix afin de
répondre le plus

rapidement a
linterrogation du client

Question surfacture

Arrivée
Départ

Questions techniques

Urgences techniques gérées via un numero
dédié disponible 24h/24, 365j/an

LA

Redirection vers les agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

Auprés du Directeur dela

Relation Client Régionale

[ 1. Dernier recours

J L

uprés du Médiateur de I'eau

2. Recours amiable ]

Zoom sur les contacts téléphoniques :
- Des centres de relation client SUEZ situés en France
- Large amplitude horaire : du lundi au vendredi de 8h & 19h et le samedi de 8h & 13h

- Réponse a toute demande : information, abonnement, devis travaux ou encore intervention

(prise de RDV)

- Suivi et tracabilité du traitement des demandes
Suivi de tous les canaux de contact d u
et | 6i denti ficati

on

cl i

de

ent

S

pr

(historique) per met
obl mes rencontr ®s

1 SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE

Le site internet tousurmoneau.fre s t

En 2022, le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli en moyenne 500 000 visiteurs uniques par

u

n

S

t e

déi nf or ma tlientsret ciboyensd e

mois soit 74% des points de contacts tous canaux (contacts téléphonique, courriers, accueil).

Le site www.toutsurmoneau.fr, accessible via ordinateur, smartphone ou tablette,
apporte aux clients des informations en temps réel sur :
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https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fwww.toutsurmoneau.fr%2F&data=05%7C01%7Cjeremy.berthet%40suez.com%7Cc7e89c27bba942a702c408db20792e72%7Cf4a12867922d4b9dbb859ee7898512a0%7C0%7C0%7C638139477058660986%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=CYJfCHgm9cHJQmvadiFLKnbFRX7jv%2FtoENc0UhvrVRo%3D&reserved=0
http://www.toutsurmoneau.fr/

T Il deau dans | e qualitéctenenren cakcaire, prix, travaux en cours ou prévus impactant
|l a voirie ou g®n®rant des coupures dobdeau

= suez | ettt | € | vow o vmespece ([ @ e comgtn n i |

MON COMPTE EN LIGHE

SAINT-RAMBERT-D'ALBON - cesimes

Tableau de bord

3t L tiglomest des soroces >

RAVAUX OQuaLIE PR

Depuis la page Eau dans ma commune, le client indique le code postal de sa commune
et peut ainsi tout connaitre de son eau (qualité, prix, taux de calcaire) et des travaux sur le réseau
(page « Eau dans ma commune » sur toutsurmoneaul.fr)

1 des conseils pour faciliter leurs démarches, mieux gérer leur consommation avec le simulateur
de consommation en ligne, ou encore mieux comprendre leur facture

= menu | suez | aide et contact | ) | vous avez une urgence ? s BUULER NG

MON COMPTE EN LIGNE >
DEMARCHES ETCONSELS ~ ~ U Nogséglﬁﬁx_l‘@l)g N
emménagement et travaux DE VOTRE CONSOMMATION
; D'EAU ANNUELLE?
facture et releve
TEduetion sur fuite En quelques ciics, identifiez les postes de consommation courante les plus
importants et découvrez comment les mairiser et ... réaliser ainsi des
eco-gestes économies sur votre facture.
maitriser ma consommation
évaluer ma consommation
les bons gestes dans mon logement J A
les bons gestes dans mon jardin
m'équiper pour économiser ('eau (p 5
consommer responsable s ’
qualité de l'eau nJ L T
. -
Q@ EAUDANS MA COMMUNE > /%
Leclientpeutest i mer sa consommat énoépondantauel | e doeau

des questions sur le simulateur de consommation en ligne
(page « Evaluer ma consommation » sur toutsurmoneau.fr)

« Mon compte en ligne », un espace personnel et sécurisé, disponible 24h/24 7j/7, qui permet aux
clients :

1 une gestion autonome de leur contrat :

- acces aux données personnelles (nom du contrat, téléphone fixe et mobile, adresse de
facturation),

- visualisation des factures et possibilité de les télécharger au format PDF,
- visualisation historique des paiements,

- suivi des consommations (pour | es clients ®qui p®:s




= mw suez aideetc

Cantratn® : SB-9THS AT

RN - ‘Accusl > MON COMPTE EN LIGHE > TABLEAU DE BORD 2
[BR mon tableau de bord @ RUEDEL DUEST 24 DE LA TULANDIERE STEP 261408

mes factures et paiements

m3 consommation

MON SOLDE MES FACTURES MA CONSOMMATION
‘mes informations et contrats -i

DEMARCHES ET CONSEILS > sualise. votre Vontant

: 228.71€

&cl de 51
@ EAUDANS MA COMMUNE ’ e s Référence
prélevee le o

o , grelerele N° 1036525408
CONTACT >

Woir toutes mes factures > Suivre mes consommations >

ALERTE FUITE ALERTE SURCONSOMMATION
ol ul
liny a pas de
présomiption de

‘surconsommation.

{ Paramétrer mes alertes > ‘ ‘ Paramétrer mes alertes > I

Le client a un accés personnalisé et sécurisé disponible 24h/24 7j/7 pour gérer

son contrat dbéeau (tabl eaanligde¢ bord de | 6espace (

MON COMPTE EN LIGNE

et HOX COMPTE N LIGHE » Mo eomsematio - Hstrigu fe mes cansamnatiens

N o tableay e bord

mes factures et paiements

- Sl Ce graphique vous permet oe sure Vot wres)
histarique de mes consammations = afficher sous forme de liste
mes alertes.
mes inksrmations et contrats

DEMARCHES ET COSEILS

Q EAU DANS MA COMMUNE > Votre|
SERVICES > ais

CONTACT

®

Le client ddompeustéérdlevédpdutavoir accés a son historique de consommation
directement sur son compte en ligne (page « Historique de mes consommations » dans le Compte en ligne)

9 laréalisation en ligne de transactions et souscriptions

- paiement sécurisé de leur facture par carte bancaire ou e-tip,

- dépose du relevé de compteur,

- souscription au prélevement automatique et a la mensualisation,

- souscription ou résiliation au service e-facture.

- formulaire de demande d'abonnement

- formulaire de résiliation d'abonnement

- télécharger une estimation de devis branchement neuf

-formulaire de demande de dégrevement (remise sur facture suite a une fuite)

1 Des échanges possibles avec le service client via les différents canaux de contact :
- un formulaire de contact en ligne,
- un conseiller virtuel « Olivier » qui répond aux questions des clients
- le téléphone, les coordonnées du service client étant disponibles sur le site.

A ACCUEILS PARTAGES

(I sbagit d
| 6ensembl e

i eux doéaccuei l
services

ouverts
publics (Engi e,

tous
EDF,

(PI MMS,

e |
des Enedi s,




La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de téléprésence ou via la formation

ddéun agent permet aux clients de séinformer sur | e se
de clientéle pour la prise en charge de leurs demandes.

Un nouveau parcours de souscription en ligne sur le portail Tout Sur Mon Eau :

V  Un parcours de souscription simple et rapide pour le client, disponible 7j/7 et 24h/24
V  Un parcours destiné a tous les clients particuliers
Un parcours automati s®, de | a demand-#factes client =~ | a

Un nouveau parcours de résiliation en ligne automatisé depuis le portail Tout Sur Mon Eau :

V  Un parcours de résiliation simple et rapide pour le client, disponible 7j/7 et 24h/24
V  Un parcours destiné a tous les clients particuliers
-Un parcours automati s®, de | a demande du client

5.25

A DEVIS ET FACTURATION TRAVAUX (DFT)

Chaque région a un service dédié DFT pour traiter les devis et les factures des activités :

- Travaux (march®s de travaux, extensions de r ®seau
- Prestations accessoires (contrble de conformité, assainissement, remplacement compteur
gel ®é)

- Branchements neufs (demande de branchement sur le site internet ou par téléphone, estimation
du prix des travaux sur le site internet Toutsurmoneau.fr, réalisation de la souscription

déabonnement du nouveau client)
- Prestations de services collectivités et contrats privés professionnels (entretien poteaux
déincendi e, exploitation r®seaux priv®s eaux UuUs®e

Le service gére de la demande du client a la réalisation des travaux.

A  MENSUALISATION

Avec le service « mensualisation € l es r glements des factures dbeau
| dann®e.

Grace ° un syst me dé®ch®ancier bas® ° partir des cor
connai ssent ° | 6avance | a date et | e montant exact de

Bien entendu, les clients restent libres de modifier, suspendre ou annuler le prélevement en contactant
notre service client.

A ENCAISSEMENT

SUEZ Eau France propose des modes de paiement des factures diversifiés et personnalisés :

Préléevement automatique delafact ur e °= | 6 ®c h®ance, Vvirement bancaire,
|l a mensualisation, r glement par (Intemettté&éphoreey,TdPyTitree s ans
Interbancaire de Paiement), cheque, espéces a La Poste (EFICASH), sur présentation de la facture

(lecture du code barre sur les factures), prélévement spécifique pour les collectivités et administrations

A RECOUVREMENT

SUEZ Eau France a mise en place une équipe dédiée et formée au recouvrement : des agents
administratifs etpersonnels de terrain, ~ | 6®coute de | a situation
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :




1 un suivi rigoureux des impayés et des plans de relance ciblés afin de limiter le nombre de
créances impayées entrant dans le champs des irrécouvrables

1 le respect de la loi Brottes (10i n°2013-312 et d®cr et do2avgpetllainisaéni on nA?2
fuvre d'une v®ritable politique dobdaccprécaritt | 6eau,
financiéres.

SUEZ Eau France a des plans de relance personnalisés a la typologie des clients, accompagne les
abonnés en situation de précarité en adaptant les modes de paiement.

5.2.6

SUEZ Eau France souhaite permettre a toutes les personnes, y compris les personnes en situation de
fragilit®, d'avoir acc s -adioes’ |l ke8eaerenceantdeqléenet
informations et services disponibles. Plusieurs services ont été mis en place :

A DEMARCHE EAU EQUITABLE (tarification sociale multicritere, fonds de solidarité
supplémentaire, chéque eau)

SENSIBILISER

FACTURER

GARANTIR AIDER PREVENIR

Tarification adapté a la
situation de chacun

Aider les consommateurs
4 mieux consommer et 3
économiser

Assurer I'accés de tous Répondre aux situations
aleau d’'urgence

Anticiper les difficultés
de paiement

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET HANDICAPZERO :
L 6 a siadiom HandiCaPZéro assure la traduction en braille ou caractéeres

agrandis des factures et des livrets des
malvoyants.

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET ACCEO :
SUEZ permet aux personnes sourdes ou malentendantesdé acc ®der par __t ®l ®nhnnao
" ses services. ACCEO sb6appuie sur une (wl qui
sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur traduisant la -
demande en temps r ®el “ l 6agent client |l e de SUEZ.

1 PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET PIMMS MEDIATION :
Les PI MMS M®diations sont des | ieux dbéaccueil/ inter
services publics/entreprises. lls permettent une médiation sociale en rendant accessibles a tous les
servicesn®cessaires ° la vie courante comme | 6acc s 7 16

clients les plus fragiles en les accompagnant dans leurs démarches et en les orientant vers les bons
interlocuteurs.

5.2.7

Nous informons les clients consommateurs, par le biais de notre site internet, www.toutsurmoneau.fr,
ainsi que par des campagnes déinformations wvmah diff ®r
sms,acc uei | client, r®seaux sociauxé), sur |l es sujets s



http://www.toutsurmoneau.fr/

1) Promotion des services en ligne gratuits qui facilitent la gestion de leur contrat
déeau
a. Le compte en ligne
b. L &facture (ou facture électronique)
c. Le suivi conso (disponible uniquement pour lescl i ent s ®qui p®s doéun
communicant)
d. Les moyens de paiement : mensualisation et prélevement
e. La d®pose dodédindex en ligne

2) Promotion des services payants via le canal téléphone et web (TSME)

a. Gamme de solutions assurance/assistance DolceO
Une gamme de 4 solutions selon |l e type dbéh
appartement) et son statut (propriétaire ou locataire). La gestion de la Relation
Client est opérée pour ce service contractuel renouvelable annuellement par notre
partenaire Homeserve.

b. Service de dépannage a domicile Répar&O: dépannage plomberie
essentiellement mais aussi gaz, électricité et serrurerie

Suez a un devoir de conseil pour proposer a ses clients ce type de services. Ces

services sont attendus par nos clients abonnés de la part de Suez (légitimité du
fournisseur déeau - proposer ce type de sert
année le barométre de satisfaction clients particuliers national Ifop annuel.

Ces services sont proposés en rebond téléphonique sur appel entrant de nos

clients dans | 6ensemble de nos plateaux inte

3) Information sur :

a. Le service de | 6eau de sa commumeesg@uxnf or mat
analyses sur |l a qualit® de | deau, ;I a teneur
b. Les bons gestes pour maitriser sa consommation et préserver les ressources en
eau ;

c. Les bonnes pratiqgues en cas de c¢crise ou dbo
cani cul e é)

d Le cycle de | 6eau, la qualit® de | 6eau.
4) I nformation proactive sur | aparegmaletiSM8: de | eur col
a. Notification par mail de | 6®mi ssion et de | a

le compte en ligne
b. Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés
déun compteur communicant).
c. Annonce et compte rendu des actions Suez concernant la releve et les
changements de compteur
d. Confirmation de RDV avec un technicien et rappel de rendez-vous 48h avant
e. Envoi déun mail et déun sms pour |l a prise de

5) Amélioration de la qualité relationnelle par :
a. Léint®gration de di f f ®éléphoresemailaforraulaixes enel at i on
ligne (abonnement, d®pose doxietn)dceurier. demande d
b. Un d®vel oppement de | dassistance en |ligne vi
Des informations sur la gestion des données personnelles
Des enquétes de satisfaction a chaud, post-i nt er vent i oné

oo
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HANRAN %

="

Nettoyer sa voiture & la station Lavage
au lieu de le faire a la main

Jarrose 4 a tombee de la nuit,
pour plus d'économies

Prendre une douche de 4 minutes
plutiit qu'un bain

Utiliser un lave-vaisselle plutét que
de laver & la main

@a)suez @ suez @ suez @ suez

jier une chasse d'eay
4 deux boutons pour 510 baca ]

Bacher sa piscine pour éviter
e @ suez plutt que des contenants 4 usage unique

["évaporation d’eau

Fermer le robinet pendant le brossage
des dents et le savonnage

@suez &@Asuea @3 suez

> Un |
encart

u pour Iliegoruacuveasuxmaclqiuerst 4 o(crad ma
V personnalis® avec | a marque |l ocal e

Comment mieux maitriser mon budget ?

Je gere mun contrat en Lign

ant www. toutsurmoneau.fr en racoourci sur mon ordinatewr, mon (215

ou ma fabletie.

Je gére mon abonnement
et je maitrise mon budget

stodage épuatin
enmileu naturel.

Travas de modernisation

Création de saureles insalzticns

www.toutsurmoneau.fr

2

o)

Grice au simulateur de consommation dans la rubrique

w
Grice  (alerte fuite par email et/ou par sms*
: 8 s

Je trouve des réponses et des solutions :

s lobates et spécifgues & ma commue.

- geston de man compte et st d ma consommation

- mayens de paiement et conseils en cas de difficultés de
pement,

fes simples et utiles,

- déqanmage, assistance et assurance

Je pase des questions & mon assistant virtuel livier.

Je découwre Le service de dépuse de releve
g cansommation sur men compte en ligne®™

Qcce

Clients sourds ou malentendants - serice clent gratit,
ABLED propose a transciption nstantanée e ks parole la visio-
interprtaton en Langue s signes. frangaise ou a langue parlée
complétée (plus d'info sur toutsurmaneauw fr]

Hany
Clients aveuqles et malvayants : senice gratit, Handica
permet e recewnir s factures ez en brile ow en carecties
agrandis (sur simple demande auprés de votre senvce client

au 0977 408 408]

suee
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Lors de son abonnement au service, tout nouveau client recoit :
T Uhcourrier dbéaccueil
1 Le reéglement de service,

Un livret comprenant des informations sur les services en ligne compte en ligne, e-f act ur e é) ,

facture et les moyens de paiement disponibles, et des conseils sur la maitrise de la consommation.

5.2.8Ecouter nos clients pour nous améliorer

La satisfaction des clients est notre objectif prioritaire. Fournir des services en amélioration continue,
de nouvelles prestations, diffuser une information pertinente et répondant a leurs préoccupations,

rendretoujour s pl us efficace notre organisation dans
les axes essentiels de notre politique de relation client.

Pour cela, nous avons mis en place un dispositif d'écoute a froid et & chaud pour mieux connaitre les
attentes des consommateurs et a instaurer un véritable dialogue pour adapter au mieux nos offres.

1 BAROMETRE A FROID DE SATISFACTION NATIONAL ET REGIONAL

1fois/an aupres des clients directs (facturés) et des clients indirects (habitat collectif).
En moyenne, 1 300 interviews.

Le barometre de satisfaction national évalue :
- e niveau de satisfaction sur toutes |l es di
- les recommandations
- laqualité des services
- | dappr®ciation des snervices de |l a relation
Le baromeétre de satisfaction régional évalue :
- |l dexp®rience client

cl

e

dom

mensi o

- th®matiques sp®cifiqgues et r®gionales (qualit® de

1 ENQUETE A CHAUD

Des enquétes en continu sont réalisées :
1 Enquéte post-contactt ® ®p honi que et ~ | daccueil

h
enqu°tes permettent dé®val garall a®qdal icto®
explications fournies (réponses apportées, conseils, traitement du dossier, etc.),
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5| Votre délégataire

1 Enquéte post-écrit (sauf pour Bordeaux Métropole) pour évaluer la qualité et le traitement
des réponses personnalisées adressées a nos clients par courrier ou par malil

1 Enquéte post-intervention afin de noter et commenter la qualité des interventions et du travail
effectué : efficacité, compétence, résultat, etc.,

«  Enquéte post-contact (appel entrant + visite en accuell )
« Enquéte postantervention chez le chent
= Enquéte post écnit (rép s écrites per lisées )

Amélioration
continue

-@

1

Le client a

une
interaction
avec Suez
Eau France

Traitement des retours
clients

1 TEST NOUVEAUX SERVICES AUPRES DE NOS CLIENTS POUR AJUSTEMENT AVANT

LANCEMENT
Avant |l ancement sur |l e march® national déun nouveau S
régionpourvér i fi er que | e service convient bien aux besoi

nécessaire avant de le déployer au niveau national.

1 ETUDE IDENTIFICATION DES BESOINS/ ATTENTES CLIENTS

Nous langons régulierement des études prospectives pour connaitre les attentes des citoyens dans

di ff®rents domaines | i®s ~ | b6eau, not amment sur | es s
Léobjectif est de proposer des services de qualit® r@
5.2.9Une relation client bas ®e sur | 6engagement

ddoengagement
La confiance mutuell e, | 6®coute et | dBengagement sont
France so6engage aupr s de ses clients en ®non-ant cl

répartis en 4 catégories qui font écho aux attentes des citoyens et collectivités :

1 Service client (3 engagements)

1 Ecoute client (1 engagement)

1 Qualit® de | 6eau (2 engagements)
il

Environnement (2 engagements)
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5| Votre délégataire

Cette charte présente nos engagements socles et donne de la visibilité a la qualité de service offerts
aux usagers ; proximité et réactivité sont nos valeurs.

SUEZ s'engage aupres de vous !

CHARTE NATIONALE D'ENGAGEMENTS

hh
NOUS SOMM ECOUTE, =in. par talaphons, a-mall, ocarriar.
o m“_-.'*[:%“ =En de # votre dispociion dos serviess sdapbss
PO QUS VOWE PUlGEIsz grar voirs sontrat o'ssu an fowts sutoncens | pladetormes
epsoilges powr bac courds st messatandante, taoture an Drams a4 oaractsres
agrandls pour lsc défcants vicuslish

« EN oAt o lorE du relaye s votrs sompteur
HOUS VOUS CONTACTOMS QUAND T . " .
C'EST UTILE POUR VOUS. = En oac de de d'saw ou o eau
IArogrammse.

= o
p-:mtunu— aldes CCA E, Fonds de uuuln.nu--t-lu

NOUS VOUS AIDONS A TROUVER DES
SOLUTIONS EN CAS DE DIFFICULTES
DE PAIEMENT

ENGAGEMENT ECOUTE CLIENT

= HOU G WHIE serroy o un. oo quesiionmsin de caticfaoiion par s-mall aprés
allent.

ohogus Intervention 4 voéres domislls stiou contast sree nofre sarvios

=MNous prencns sn oompbs voc sommantn|rec dans lo oadro de Famddioration
‘oonfinus oe not carviosc ot de noc colutions.

I ENGAGEMENT QUALITE DE L'EAU

« Des gontrdlos réguilsrs e ks quallts de I'ssu cont accuréc par ks minkciére de la

HOUS VOUS BA RANTISSONS UNE EAU ‘ands ot IUEZ. Pouwr dfra csctards potatis af Sire dictrmuss, Pesu oot catictsire
DE GUA LITé plut s 3 orifsmas [oualis Alrc] qu's o
i |ooatrdle des Inciallations, recpeot de
l'emvironmement, sdo.|.
= HOUE vout Infermmanc cur e carsctarichguss i o wodre s |
NOUS NOUS ENGAGEDMS A VOUS precelon, chilore sto.) - Informations en ligne cur nodre cis mtnuhmuului
° INFORMER SUR SA COMPOSITION rubrigees « 2w dans ma sommane s ca par thlsphona.
ET5A OUALITE = Hous ¥ouE snvoyons una précontation de | qualité de 'saw une folc par an aveo

wobra fasture. Colle-2l ast Sgalsment sfMichés dans yvoire malrs

aﬁ,\. ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT

= Houe metions 8 votrs dicpocstion :
- das poneelis dsogectes itancibllicabion sur les bonc usages de Peau],

o HOUS NOUS ENGAGEOMS A Vous - un culvl da voére concommation cur vokrs compés sn ligns pour misux
AIDER A MIEUX COMSOMMER

Vo5
= Bl vobra oommune & falt ks oibalx da |3 bdraldve vous dec steriéc do toutes.
cucplolone os fulls ow &0 osc 8 curoonecmmation.

HOUS NOUS EHEAGEDNS A = Mot guipst taahmiques cont dicponmbles 240024 &t 7T pOUr repoRdre suK
INTERVEMIR RAPIDEMENT POUR trgennac.

TOUTE SITUATION D'UBSENCE SUR Lore d'un inoldend cur Is récean d'sau de volrs guartier nows Intsresnonc 2u plec
LE RESEAY PUBLIC wite powr Bmiter lec décagrémants.
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Notre systéme de management

NOTRE CONTEXTE

Nous op®rons aujourddhui dans un contexte en profonde

Le march® de | @lamees angesmes évolutions smajeures.

Ces dernieres années, marquées par la pandémie de COVID, ont montré le caractere essentiel
de nos métiers pour affronter une crise sanitaire.

Si | 6eau et | 6assainissement s deorivaledrersétag@asqueotidiéce t el | em
et leur co(t remis en cause, la crise a montré, notamment dans nos territoires ultra-mar i ns, | 6i mpor t
vitale dbébentretenir ce patrimoine et dbéassurer |l a con

Par ailleurs, et de maniére évidente, nos activités sont en premiére ligne face aux défis majeurs
du changement climatique et de la croissance démographique.

La nouveaut® r®side dans | 6acc® ®ration et | dédintensif
qui n®cessitentrdoato®Pm®@t eonnpbue tonsolider | e pr ®se

Dans les prochaines années, des investissements importants seront nécessaires pour permettre aux

services de | deau et de | dassainissement dbdéd°tre “ un
ressources (rendement de r ®sceoapollwanty gesternu des loueg)iet e me n't

déassurer |l a r®silience des infrastructures face aux
Enfin, |l a gouvernance des services dbdédeau et dbéassaini
plus largement les citoyens, quinesont pl us de simples usagers de | 6eau.
prenantes.

Ainsi, | 6i mplication des consommateurs dans | es ®cor

fragilisés, et la digitalisation des services sont des enjeux forts des contrats.

Ces d®fis majeurs sont | édoccasion pour nous, SUEZ, d
notre contribution © |l a soci®t ®, et qui ani me et orie

NOTRE RAI SON DOETRE

«Notre raison doé6°tre i ncemplrmosmsdionsaandl®t er mi na
respect des limites de notre planete, et & accompagner la transition écologique de
nos parties prenantes. Elle exprime notre volonté de nous développer en tant
gubentreprise, tout en prenanEllemaquerunede | 6 hu
nouvelle page dans | 6khistoire de notre Groug

SabrinaSoussanPrésidente Directrice Générale de SUEZ
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Notre raison d 6 ° éstrfarmulée ainsi :

Mobilisés chaque jour aux co6tés de nos clients et de nos
partenaires, nous apportons, depuis plus de 160 ans, des services
essentiels pour protéger et améliorer la qualité de vie parfout ol
nous agissons, face a des défis environnementaux grandissants.

Unis par la passionde nos métiers, nos valeurs d’inclusion et
notre sens du collectif, nous innovons pour préserver 'eau et
valoriser les déchets, sous forme de matiéres recyclées et
d'énergie. Nous promouvons et déployons des pratiques plus
sobres, des technologies plus efficaces et des solutions
circulaires, pour réutiliser et faire le meilleur usagedes
ressources limitées de la Terre.

Au plus prés des territoires, nous nous engageons pour 'humain et
la planéte afin de leur apporter les ressources d'un avenir commun.

NOTRE STRATEGIE OPERATIONNELLE

Devenir le partenaire de confiance pourless ol uti ons <circul aires dans

Notre ambiti on

cr®er de | a

est doé°tre un acteur de r ®f ®rence
val eur et de | 6innovation, et S

Notre stratégie repose sur 3 piliers, qui constituent nos principes fondamentaux :

FOCUS

Se concentrer sur nos
métiers de base, c'est-a-
dire les chaines de valeur

des déchets et de I'eau

9

=
DIFFERENCIATION CREATION DE VALEUR
o Investir pour relever les Créer de la valeur pour
nouveaux defis (résilience, I’ensemble de nos
rareté de l'eau, parties prenantes ;
décarbonation, efficacité Gérer mieux nos risques.

énergétique.. )
o Renforcer I'innovation
o Développer le digital.

Tout cela sous I’'égide
d’un engagement
ambitieux et concret
pour I’humain, la planéte
et la nature.

on
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Notre stratégie actionnera 3 leviers, qui constituent nos engagements opérationnels prioritaires

. @y
| g ~

L’orientation client La performance L’entrepreneuriat
Placer le client au centre Développer I'excellence Promouvoir une culture
de notre modele opérationnelle et d’entrepreneunat local,

opérationnel et de nos commerciale d’inclusion et de
processus responsabilité, ancrée

dans notre raison d'étre.

NOTRE FEUILLE DE ROUTE DEVELOPPEMENT DURABLE

nat yisapportenpdess er ver

Nos métiers et nos savoir-f ai re contri buent par
cifur de notre strat®gi e

services essentiels. Cbobest | e

A travers notre nouvelle feuille de route développement durable 2023-2027, nous nous engageons a
aller au-dela de la contribution naturelle de nos métiers, et inscrivons nos décisions et nos
opérations dans le respect des limites planétaires.

Nous nous engageons sur une feuille de route qui portel e m° me ni veau dbéambition e
lutte contre le changement climatique, la préservation de la biodiversité et la responsabilité
sociale.

CLIMAT
Notre pilier cli mat a ®t® con-u dans une approche gl
déacc®l ®rer notre cont r i b ddriioices suflesquels naus apérons.l i t ® car bon
Nos engagements :
0 Contribuer 7 | a d®c ar éncaccéldrantdendéveleppeméntRdesénaigies
renouvel ables pour atteindre | 6objectif de |l a neu

0 Réduire nos émissions de gaz a effet directes et indirectes.
U Adapter nos sites prioritaires et vulnérables aux conséquences du changement
climatique, en mettant en place des plans dbéaction d®&d

Nos engagements :
0 Préserver les ressources, en soutenant le développement du recyclage et du réemploi et
Il i mitant notre i mpact sur | é6eau douce.
U Développer nos capacités a régénérer les milieux naturels.
0 Réduire les pressions sur la biodiversité.
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Q
R

SOCIAL

Les conséquences du changement climatique et la destruction des écosystemes ont des impacts

maj eurs sur |l es populations, et affectent en premier
ecologique requiert une mobilisation collective : elle engage nos équipes, nos clients, nos partenaires,

tout comme les bénéficiaires de nos installations et les communautés qui les accueillent. Ainsi, nous

nous engageons pour renforcer | 6i mpact positif de nos

Nos engagements :
0 Garantir le respect des droits humains.

0 Favoriser |l e d®veloppement et | 6engagement de nos
0 Contribuer au développement des territoires sur lesquels nous opérons, en nous
engageant © contribuer © une ®c o neloppementicca.ponsabl e

NOTRE SYSTEME DE MANAGEMENT ISO 9001

Notre systéme de management a été construit autour de processus structurants, qui permettent de
mettre en Tuvre et renforcer

1 Laprise en compte des spécificités de chaque territoirea f i n d daamieup noeactivités,

1 Ladimension patrimoniale dans notre gestion des installations

T Léanalyse des risques efaceauncriseode plismerupius f@quentea ct i vi t ®
1 Lafluidité et lacollaborationaut our doéun s eullaoenfiancedem®mscheht ect i f

PILOTER DEVELOPPER LES TERRITOIRES

8= ==

DELIVRER LES SERVICES

Nos objectifs opérationnels découlent de nos fondamentaux :

1 Produire une eau de qualité 24h/24, en protégeant la ressource en eau

T Pr®venir | es rejet s rediecall millewratrel sne aao épuréereaconforng, et

9 Anticiper et maitriser les risques associés a nos activités

T Mettre en Tuvre |l es engagements de notre feuille de

climat, de capital naturel (biodiversité), et de capital humain

Respecter la réglementation en vigueur et nos engagements contractuels

D®pl oyer une gouvernance de | 6eau transparente, dan:
Renforcer la qualité du service apportée aux clients, par une écoute attentive de leurs attentes,

Préserver la sécurité, la santé et le bien-étre de chaque collaborateur

Agir dans le respect des valeurs éthiques du groupe, en toutes circonstances

Agir en faveur de | a diversit®, de hato’sgal i t ® pr of es:

E R EE E]
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Notre périmeétre de certification nationale concerne les activités suivantes :

1

Exploitation, surveillance, entretien, maintenance et réalisation de travaux sur des installations d'eau
potable, eau pluviale, eau destinée a l'irrigation, et d'eaux industrielles (production et distribution)
Exploitation, surveillance, entretien, maintenance et réalisation de travaux sur des installations
d'assainissement domestique ou industriel (collecte, épuration)

Gestion de la Relation Clients Consommateurs : traitement des demandes, facturation,
recouvrement

Gestion du comptage d'eau : travaux sur branchements, pose - entretien - maintenance -
renouvellement de compteurs et accessoires

Prestations de contrble, étalonnage sur banc et expertise métrologique d'équipements de mesure et
de comptage d'eau

Certificat national Certificat régional ARA
LROA = LRQA R
Certificat d'Approbation Certificat d'Approbation
SUEZ Eéu Ffance | SUEZ Eau Fra.nce
sosarzes 180 00012045

Pod ant

& o e— &
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UN ENGAGEMENT DE LONGUE DATE

En 2012, SUEZ a été une des premieres entreprises francaises a obtenir des certifications
énergie locales dés la publication de la norme ISO 50001.

£tant donn® | es enjeux envir onn e ngie,tl'ategriseeatdéci@cfio n o mi qu e
2014 de structurer sa démarche de management de I'énergie, et de la faire certifier ISO 50001.

Cette certification permet ®galement dé°tre en confor
sur | 6effiigquaci t® ®ner godt

Depuis fin 2017 100% du périmetre Eau France est certifié ISO 50001.

La robustesse et |l a pertinence du syst me de manageme
par les auditeurs.

NOS AXES DO6ACTI ON

Deux | eviers doéam®lIl irformance émergétigee cauvrent @luspde 50 % de la
consommati on ®nerg®tiqgue de | dentreprise
T £Eviter I e renouvell ement syst ®mat pouruen optimiser dei dent i g

dimensionnement et la consommation.

1 Optimiser la concentration en boues activées dans les bassins biologiques des stations
do®purett ia@winnsi baisser |l a consommation dbé®nergie |id

En complément, des diagnostics énergétiques ont été réalisés sur plus de 200 sites pour identifier
dbéautres dlienwiineurtsi odne des consommati ons doé®nergi e.

Chaque r®gion a ®labor® et suit un plan dbéactions r
démarches nationales, des actions en lien avec les gisements de performance et le contexte local.

Un3*™axe i mportant du managementa ¢e oldu®@n ¢ rogewatiblednrea eri ree
majeures sont développées :

1 Laproduction de biogaz en assainissement avec ré-injection au réseau ou utilisation sur site via
par cog®n®ration do®lectricit®. Ces proc®d®s ont d
d®chets g®n®r ®s par | 6®puration.

T La production dbé®nergies renouvelables en profitant

o Panneaux photovoltapques sur |l es toitures ou |
o Eoliennes
0 Microcentrales hydroélectriques en utilisant | 6 ®ner gi e potentielle de

r®seaux et ouvrages dbéeau potabl e.

Enfin, un réseau d'experts Energie est en place dans les Régions. Il se réunit régulierement avec
la Direction Technique nationale et les centres d'expertise du groupe, afin de faire bénéficier aux
exploitants des derniéres nouveautés en matiére de performance énergétique (nouveaux équipements,
etc.) et des retours d'expérience.
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Certificat national Certificat régional ARA

LRQA Y T T LROA Co—

Certificat d'Approbation Certificat d'Approbation
SUEZ Eéu Fraﬁce SUEZ Eau France
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En 2013, forte de son expérience de certification ISO 14001 dans les domaines de I'assainissement, la
région Auvergne-Rhodne-Alpes a fait le choix de certifier ISO 14001 I'ensemble de ses activités.

Ainsi, depuis pr~ s de 10 ans, la certification | SO 14

T une protection renforc®e de | denvironnement, not ami
risques ;

T une ve®rification de | a conf or mglen@ntadian ersviguenri ce avec |

1 une amélioration progressive et en continu de notre exploitation.

Elle est également un outil majeur

1 de maitrise des colts ;

T de mobilisation des coll aborateurs autour dédun proj
T ddédanticipation du dudévedoppementdirable nne ment al

Enfin, el l e per met l e d®vel oppement ddéun v®ritable
partenaires, celle des riverains, des associations de

LE PERIMETRE DE CERTIFICATION DE LA REGION AUVERGNE-RHONE-ALPES

Notre périmétre de certification concerne les activités suivantes :
9 production et distribution d'eau potable 24h/24 ;
1 collecte et traitement des effluents ;
9 travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et assainissement ;
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gestion de réseaux d'irrigation ;

prestation d'ingénierie en eau et assainissement ;
gestion des services a la clientéle ;

gestion du patrimoine.

E I E ]

Totalement intégré dans les pratiqgues au quotidien, notre management de la santé et la sécurité
s'appuie sur I'organisation régionale en place.

Les outils déployés nous permettent de :

1 Maitriser les dangers :
. identifier les risques et les apprécier (évaluation des risques - plans de prévention - veille
réglementaire - objectifs - indicateurs Santé Sécurité au travalil) ;

mettre en Tuvre des mesures de ma’ ' trise n®cessair
1 Définir les réle s responsabilit®s et autorit®s afin de perm
SEécurité ;

Identifier et valider les compétences (plans de formation - autorisations de travail) ;

Manager les équipes par le biais de visites, causeries, analyses des remontées de situations

dangereuses ;

Assurer la communication interne et externe ;

Mettre en place une gestion documentaire (proc®dur e
Pr®venir |l es situations dbéburgences et |l es tester ;
Surveiller les indicateurs, mettre en place des actions correctives et vérifier leur efficacité ;

Réaliser des audits internes ;

Tenir une revue de direction.

= =

E R I E]

Les méthodes et outils de la certification ISO 45001 sont appliqués sur I'ensemble de la région.























































































































































