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Le contexte de I'année

Lesappelsalasobri ®t ® n®cessitent de repenser | e mod | e ®c
| 6assainiissement

A la suite de deux hivers secs en 2022 et 2023, une situation exceptionnelle de sécheresse est apparue
dans la plupart des régions de France deés le printemps 2023.

Les appels nationaux a la sobriété de la consommation en eau et les arrétés préfectoraux généralisés
de restriction de |l a consommation ddédeau ont conduit
10% sur la période estivale et a des changements comportementaux.

Si ces impacts sont bénéfiques pour le niveau de la ressource en eau, ils remettent en cause le modele
®conomique de | deau qui repose sur | es vol umes.

Afin de sécuriser le financement des infrastructures et la performance de services dont les colts sont
maj oritairement fixes, il apparait n®cessaire dbdéanti
économique de ces services.

Inflation : une poursuite de |l a crise en 20as3 qui fragili se
La crise inflationniste initi®e en 2022 sbéest poursui
Dans |l es m®tiers de | 6eau et | 6assainissement, cette

et de réactifs.

La poursuite de cette inflation met en avant| 6i mport ance de formules dobé®vol ult
r®alit® de | 6inflation subie.

Le cas ®ch®ant, afin de maintenir | 6®qui |l i bre ®cono
adaptations en fr®quence ou en contenu peuvent sbéav®r




Les évolutions a venir

De nombreuses modifications a venir du cadre Iégislatif et réglementaire ameneront a faire évoluer le
cadre contractuel des contrats.

R®f orme des redevances des Agences de | 6Eau

Laloi de finance 2024 a modifié structurellement | es redevances des agences de
programme 2025-2030.

Ces moaodifications impacteront le co(t des services dbeau et dbédassainiss
redevances modulées en fonction de critéres de performance et un transfert de redevable qui impacte

|l es modal it®s de <cal cul et de reversement. Les dispo
cours de | 6ann®e 2024 pour “jawier22Htr ®e en vigueur d s

Infrastructures Numériques : disparition programmée des technologies 2G, 3G et cuivre

Les op®rateurs de communication ont, avec | daccord de
de communications 2G, 3G et cuivre entre 2025 et 2030 afin de les remplacer par une généralisation
des technologies plus récentes (4G et 5G dans le domaine mobile et fibre dans le domaine filaire).

Les m®tiers de | deau et | dassainissement wutilisent d
des informations sur les réseaux et les usines, que pour le pilotage a distance des installations.

Or les capteurs et automates reposent majoritairement sur les technologies qui seront supprimées par
|l es op®rateurs, ces technologies ®tant |l es seules jus
particulier pour les capteurs sur le patrimoine enterré et pour les sites isolés.

D s |l ors, il convient, pour assurer |l a continuit® de:¢
un renouvellement partiel des équipements du patrimoine des Collectivités.

Par conséquent, une modification des plans contractuels de renouvellement des équipements est
nécessaire.

Ces modifications tiendront compte a la fois :

1T de | 6urgence de renouvell ement, notamment pour | e

T de | 6i nd ®gmaduloem communi cant au sein de | 6®qui peme
capteur du modem,

1 duchoix de la collectivité de passer a des technologies plus récentes

1T de | 6existence du renouvell ement de ces ®qui peme
actuels.

Le cas échéant, et aprés arbitrage, il conviendra de trouver les solutions permettant de financer ces
renouvellements contraints par cet évéenement extérieur.

Cybersécurité NIS 2

La connectivité des installations industrielles permet leur pilotage optimisé et une meilleure

performance. Cette connectivit® croissante sbdbaccompa
cybersécurité et au piratage informatique.

Face a ces risques, la commission européenne a décidé de renforcer massivement la cybersécurité
dans un grand nombre de secteurs dbéactivit® en Eu
®t ats membres ont jusqubéau 17 octobre 2024 pour t
version de la directive Network & Information Security) dans leur droit respectif.

rop
ran




La déclinaison en droit francais de cette directive va a priori venir en complément de la loi de

programmation militaire et en substitution de || oi NI
systemescritiques.L. e nombre doentit®s concern®es par cette nou\
augmenter (il est question dbébun facteur 100).

L6Agence de |l a S®curit® des Syst mes doélnformation (
des associatonspr of essi onnel l es afin de finaliser son projet
pr®voit aussi de fournir un portail doéaide " | a d®ci ¢
entreprise de savoir si ell e eacesounanncer n®e et ~ quel
Face " <ce changement de r gl ementation, | 6approche d
niveau de cybersécurité afin de protéger le patrimoine industriel ainsi que les opérations et les services

associés et de préparer lamise enconformi t ® vers |l a r glementation soé6il vy

Di sparition fid2025 6 ARENH

Fin d®cembr e Adé BR®g U leBldactacitdi Niclédird Historique (ARENH) disparaitra. Ce

tarif réglementé, qui représente environ 50% des consommations électriques des m®t i er s de | 0 ¢
| 6assainissement est tr s comp®titif ~ 42 04/ MWh dans
2022 et 2024.

L6®vol ut iitosn ddee sl 6c®l ectricit® d®pendra de | a possible s
I conviendrade r ®examiner l es conditions ®conomiques des
conséquences de ce changement législatif.




1 | Synth se de | 6ann®e

1.3 L'essentiel de I'année

S RESEAU

Travaux réalisés par le délégataire :

0 Bouchage a répétition Impasse du Cordier.

05% 0 W &

AP T —

suez lorage Reelac” 261l Echebe - 1/1,000
DRACE 10T0n 8 11042000

0 Intervention au PR Le Bourg : Suppression de racines dans le collecteur arrivée principale et
réparation d 6 ufuoite sur le refoulement.

DRACE 1 2023 10/166



Aucun fait marquant au cours de | 6ann®e 2023.




1 | Synth se de | 6ann®e

1.4 Les chiffres clés

@ .
r . 438 clients assainissement collectif

12,9 km de réseau total d'assainissement

@ 57 785 mM°? deau traitée

20, 13 TMS de boues évacuées

% 2,96273 0 T T Gula tﬂaeide la facture 120 m?

¢

L

Lk >

DRACE 1 2023
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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, e n Frangdisé pobrdarBaodiviersitd, erdité gécantled Agenc e
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.
20167 art 98. 1 Le chef de projet informatique du SISPEA

réceptionne ce fichier national et procéde a
| 6i nt ®gration de cedec
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.




Synth se de | dann®e

1.5.1 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 :

Col |
Pol i

ect

format.i i
ce d

format.i

producteur

(1) de
(2) producteur de

2023 Unité

Indicateur

Caractéristique D201.0-Esti mati on du nombre dbéhabi
. ) .- p . 982  Nombre A
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1)
Carac_terlsthue VP.056 - Nombre d'abonnés 438 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
. . . 12,87  km A
technique séparatif (1)
Carac_terlsthue D203.0-Quanti t® de boues issues d 20,13 | TMS A
technique
Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 2,96273 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 ?j/:lglg A
performance réseaux de collecte des eaux usées 120
Indicateur de P205.3 - Conformité de la performance des ouvrages d'épuration
100 | % A
performance 2)
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 & . .
solidarité et de N 0 4/ mj A
P un fond de solidarité
coopération
Actions de
solidarité et de Nombre de demandes d'abandons de créances regues 0  Nombre A
coopération
DRACE i 2023 15/166



1 | Synth se de | dann®e

1.5.2 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Dansunsouci de continuit®, | a F®d®ration Professionnell
maintenir |l a publication de donn®es et dbéindicateurs
2007. Ces indicateurs qui étaient publiés depuis 2004 sont a produire uniquement dans le cas ou le

rapport annuel sur |l e prix et | a qualit® du service

plus de 10 000 habitants, EPCI de plus de 50 000 habitants ou syndicats mixtes ayant au moins une
commune de plus de 10 000 habitants).

Indicateur [zie;bri?itdée
Dépollution Lr:(éif(;it((i)?atl:)onformité réglementaire des rejets (arrété Non 83:1/ A
Ssag;;?gtion des Existence d'une mesure de satisfaction clientéle Oui SSL/ A
Acceés a l'eau Existence d'une CCSPL Non (’igL/ A
Indicateur FP2E Existence d'une commission départementale Solidarité Eau QOui ('ig:]/ A
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui ('ig:]/ A
Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui S:)JL/ A
Indicateur FP2E Liaison du service & un laboratoire accrédité Oui SSL/ A
Certification Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui SSL/ A

DRACE 1 2023 16/166



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.

La pr®sence dbéeffluents provenant de | b6aire de repos
des apport s ahtsdorsdds eacanaapsootaites en particulier, et rend difficile le pilotage de

|l 6a®r ati on.

Afin de garantir, une bonne qualit® dbéeffluents en so
de | 6a®ration par une ®onde r®dox serait n®cessair

17 Arrété du 21 juillet 2015

Le nouvel arr°t® du 21 juillet 2015 relatif aux syst’
celui du 22 juin 2007, a été complété par un arrété modificatif en date du 31 juillet 2020.

Cet arr°t® apporte un certain nombre doé® ®ments nouve
termes de d®versements des r®seaux ddassainissement p

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

mais |l aisse |la possibilit® de mod®liser | e syst me en
physiques. Les ma’ tres doéoumn diagreostidperiodicriendécerg gpbue me nt r G
les agglomérations < 10000 ®qui val ents habitants) ou permanent (
01/01/2022 pour les agglomérations > 10 000 équivalents habitants)

Enfin, un certain nombre de prescriptions relatvesa ux st ati ons d&é®puration sont
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 |fo®RTatti snmeallctdu el ®dau dodassai ni sseme

- ddéidentifier |l es ®ventuels dysfonctionnements du
- de suivre et do6é®valuer | 6efficacit® des actions p
- déexploiter |l e syst me dans une |l ogique ddéam®lior

Le contenu devra bien ®videmment sbadapter aux besoins
dbéassainissement .

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
cadrecddunat 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.

DRACE 1 2023 21/166



2 | Présentation du service

2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

2.2.1 L'organisation spécifique pour votre contrat

185

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

communes clientes eau
et assainissement

clients particuliers eau et

LATErSSNG

LYONe "
= —
~ N\ [
= ¥ &\

unités de production
d'eau potable

183 554

assainissement

6 espaces clientele

ANSE 69480 - 309 Route de Lucenay
Du lundi au vendredi : 9h a 12h30

BEAUJEU 69430 - En Chavanne

Du lundi au jeudi : 8h30 & 12h30 - 13h30 a 17h

Vendredi : 08h30-12h30 - 13h30-16h30

BELIGNEUX 01360 - Zone des 2B
126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudi de 8h a 12h

CHATILLON 01400

Rue des Fréres Lumiéres

Lundi de 14h a 16h

Du mardi au vendredi : 9h a 12h — 14h a 16h

REPLONGES 01750

127 chemin de la Vuidée

Du lundi au jeudi - 8h15 a 12h - 13h30 a
16h45

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

THIZY 69240 - 15 rue Edouard Millaud
Du lundi au vendredi - 8h a 12h — 13h30 2 16h

o WiGNa

© M

[REMEY

/
:'/

\

>
8 600
km de réseaux eau

et assainissement
exploités

184

stations d’épuration

PAR TELEPHONE
0977 408 408

{prix 0'un appe) Joca)
Dwu lundi au vendredi : 8h - 18h
Samedi: Sh a3 13h

@ svez
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2 | Présentation du service

06 78 09 84 56
jean-didier.courbiere 7 suez com

Bemard PALENC

0608469179
bernard.palencisuez.com

'S

AD
Thierry LEBRUN

06 80 312215
thierry lebrun 0 suez.com

Perrine DULIEU Laetitia ZYGMUNT

07 64 80 94 40 06 48 1298 32
perrine. dulie 7 suez.com Iaeffia. zygmunt i suez com

Magali LE QUINIO

06 72 24 17 02
magali [e-quinio:suez.com
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Sophie GAREL

06584377 12
sophie.garel T suez.com

n
Jérdome COMANDE

06 84 40 00 86
jerome.comande: Tsuez.com

—
.=

d . »
Sébastien FOUGERAS

06 88 82 95 60
sebastien.fougeras fsuez.com

F 8

e o .
Stéphane MAESTRACCI Thierry VALET Fabrice MICOUD

0671013941 :
06 08 47 01 66 thierry.valet suez.com 0608691229 06878979 18
ane. maesracci suez.com fabrice. micoud “'suez com sebastien. millet’2'suez com

=

Charles MURE

0670214498
charles.mure 2 swez.com
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2.2.2

La gestion de crise et continuité d'activicaf i n de | i miter |l es cons®quences d
(exx.emp°tes, coupures dbé®nergi e, pollutions, cyber a
continuit® de service, |l a sant® des salari ®s rou | 6env
tout moment, mobiliser des moyens exceptionnels au
T Stocks dé®qui pement s,
T Stocks dbéeau potabl e,
f Laboratoires doéanalyses 24h/ 24 et 7 jours/ 7,
T Syst mes dobéalerte per mett an tpopdlaionpar @¢phone, surler ~ s r ap
site internet ¢ Tout sur Mon Eau €& et aussi avec

Le syst me de gestion de crise et de continuit® dobdact

T Un syst me dobastreinte r ®gi oééanemerts nomsauhaitésrea | pour
informer les acteurs concernés,

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

f La connaissance du r'le des diff®rents acteurs db

1 Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques (ex : fiches réflexes, fiches

pratiques, plan de continuité cyber...),

1 Une formation des acteurs principaux,

f La r®alisation dbébexercices de crise et de retours
En outre, | 6ensemble du pemdomndlaidodDtorbg iertt a ee tf od dnian
niveauréguliéeres,af in de ma tri ser aussi rapidement que possib

pas nécessairement de la crise majeure, qui peuvent se présenter. Enfin, les incidents ou accidents
réels sont exploit®s en termes de retour dbéexp®rience e

dans ce cas.

En D®cembre 2022, SUEZ a parti BEMPAR2Z » quié ét&agarisé ce de c I
par | 8ANSSI, | e Campus CymedobéaAdttliei CRubagdecC®gtil pment
débune centaine dbéorganisations publiques et priv®es.

Le scénario simulait une cyberattaque via des fournisseurs avec des pannes des services
bureautiques, | 6dactivation de ran-ongiciel@é

Plusieurs objectifs avaient été préalablement définis comme :

T tester |l es dispositifs de gestion de crise et sobac
cyber-attaques ;

T sensibiliser aux enjeux de cont i numétigRe;ddactivit®

1 étre capable de communiquer en interne et en externe selon des modalités adaptées ;

1 tester les liens avec les institutions publiques.

Les participants ont fait preuve ddéune 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

T LE SITE I NTERNET TOUT SUR MON EAU ET LO6ACCUEIL TELE

LE SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR

Le site internet TSME permet a nos abonnés de gérer leur abonnement Eau en toute simplicité.

T Lé6abonn® suit en d®tail ses consommations et ses

1 Il gére son abonnement : pai ement CB, modificati cbanaikes dr esse
demande ddédattestation de domicile.

1 lltrouve la réponse a ses questions

T I'l sait tout sur |b6abderdenss s®eheomsmsee compositio

T Il apprend ° pr®server | 6eau gr©ce aux ®cogestes

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 & 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 dbébassurer ~ nos <clients wun

Le Centre de Relation Clientéle est joignable aux numéros suivants :

Pour toute demande ou réclamation : 0977 408 408 (appel non surtaxe)

Pour toutes les urgences technigues : 0977 401 130 (appel non surtaxe)

1 L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

=1

/ 127 Chemin de la Vudée \\

2 — Lundi au jeudi : ‘wl
-~ BEA ! \"\.,\ \ ' J
En Chavanne N\ \ Vendredi : /
{ Lundi au jeudi : "] F1 \\» S
Vendredi : a1 TR e
' o REPLONGES
N 4
g S s - GRS
[lls ” g CEVZERIAT
o) = e
BEALXEU [lh m e _
e NP e - - . o N 01400 N
= e S 1 j it ot Rue des Fréres Lunuéres
,// 11 Rue Edouard Millaud "\ [“'&}" h:__1 RHALACKNNS ’,./ e \
1\ Lundi au vendredi : / Pl Aﬁs ‘E | B |
g \ )
S S PONTOMERA ° m]"j \ Mardi au vendredi : /
e —— o SUR-TURDINE b 2
. LAFETSSAUE o BEUGNEUX ~ha 16~
LYONe* * MiRIBEL s o
—— CREMIFY
e . o
/ 309 Route de Lucenay \, g =
' Lundi au vendredi : ) _—BELIGNEUX 01380 ~_
. N il / Zone des 28 N

e ( 126 Chemin du Derontet )
NG Mardi et jeudi:




1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

En dehors des heur@acdideiulvephwsieque des clients ou de
téléphoniqueci-d essus, notre service doburgence assure | O6accue
les interventions urgentes telles que :

1 Réparations de casses de canalisations. s appel clens s tgences fechmies
1T D®pannages dbéinstallations.

1T D®bouchage de branchements dbéass:

Pour cel a, un effectif compos®
mobilisables quotidiennement en dehors des heures ouvrées. Leurs
compétences sont diversifiées et ils disposent de matériels,

dé®qui pement s, de v®hicules et de dS% ommuni c e
a la gestion des astreintes.

dbébenca




2 | Présentation du service

2.3 L'inventaire du patrimoine

Cette partie pr®sente | 6inventaire des biens du servi
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 présentchapitre r ®pond aux demandes sui vant-&mlatifau Rgppolt ®es dan
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.

i nventaire mpl i fi ® d eapréshen prétisantdes biesisede retowc et bienst r epr i
e

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

2.3.1 Le systeme d'assainissement

Léassaini ssement collectif est l e mode dbédassdd ni ss e me
collecte (branchements), de transport (coll ecteurs) (
ouvrages de pr®traitement physiques). Les effluents
de plusieurs collectivités.
Il existe 4ty pes déouvr a g Collecte des effluents
91 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
A B
Nettoyage des eaux usées a la station d'épuration avant de la rendre propre mais non potable a la nature.
Dansunsysttmed 6assaini ssement, il faut distinguer | es 1 ®se

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 déversement au milieu nature | dédune
partie de la charge polluante par temps de pluie. Lesa-c oups hydraul i ques | i ®s a
pluviales compliquent | a bonne gestion de |l a stat

- Un réseau séparatif est congu pour véhiculer
uniguement les eaux usées (EU) ; Les eaux pluviales
(EP) sont ®vacu®es dans
pluviales. Il y a donc deux réseaux distincts qui ne
doivent pas avoir doéinter:
Chaque habitation est munie de deux branchements de
raccordement distincts.

Entempsdepluie,leseaux us®es ne risquent plus doé°tre dil uc
Ell es vont toutes en station doé®puration. Léavan
introduire de charges de pollution min®r aidbne ou <ch

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. Les réseaux de transportontpour obj ecti f | dacheminement de | deff|
collecte jusqudé”™ un r®seau en aval ou " | a station de

2.3.2 Les bhiens de retour

Les biens de retour sont ceux dont | etactomatiguemdant pr ®v o i |
retour a la collectivité au terme de la Délégation de Service Public, en principe de maniéere gratuite. lls

se caract®risent par |l e fait qudils sont n®cessaires
étant la propriétédel a col l ectivit® d s | dorigine, m°me sbé6ils or

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 embr e de | 6ann
déexercice hors branchements

Désignation 2022 2023 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 10 481 10 424 - 0,5%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées en refoulement (ml) 2445 2 445 0,0%
Linéaire total (ml) ‘ 12 926 ‘ 12 869 - 0,4%
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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 3722 3520 3183 10 424
Eaux usées Refoulement - 2435 10 2 445
Total 3722 5954 3193 12 869

1 LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

lesaccessoires des r®seaux dhamists ad hd cscs@dmernta p err @sed & e nd
pour r®aliser |l es inspections de suivi et | dexploitat
de celui-ci. lls sont indispensables et font partie intégrante du systéme 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 g®n®r al ement dans ces ®| ®ment s |uwigiregr i | | es
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 399 445 11,5%

Regards réseau 248 247 - 0,4%

NOTA > Les informations ci-dessus sont celles renseignées dans le SIG au 31 décembre de l'année
d'exercice. I s' aflGacetteadmec doune | mage du

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 rel vement did9pxrirkcliese awncso dres cdd rled al
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 |l e cadre de | 6ex®cut suivamtesdu pr ®sent contrat sont

Inventaire des usines de traitement des eaux et des boues

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

DRACE STEP_LES VARENNES 1990 1400

La station doé®puration a ®t ® gronoc®d®ide ®Pprai t eamerotc i Wi
est de type boues activées a faible charge.

1 L'ANALYSE DU PATRIMOINE

Le Décretn°2012-9 7 du 27 janvier 2012 d®finit un | &l 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 améliorerlaconnai ssance des dates de pose, nous consei |
archives, ou r®al i ser un travail de m®moi r e avec do
connai ssance de |l a nature des mat ®r i au xéseaux,adan®l€ 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 |l e plan, du |in®aire
artie B : h . ) N . . . N .
Inventaire |nformat|on§ cartographlq’ues et VP.2_54 - Ml;e ajour 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 ; o 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 diamétres (0 & 5 points)
E?/r:r?ta?ré VE.255 - Connaissance de 50% de la date ou période de pose des trongons 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 6 o r a)J1® 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 :
Autres . . . , . N
L VP.261-Exi stence et minsereongriaunmree pd'uri annuel do
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 assorti doéun estimatif portant sur au moins 3
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)
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Matériau Diametre Date de pose Altimétrie

75,19% 78,58% 75,11% 10,57%
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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®sente ®galéceiquesnt | e bil an des co
3.1.1

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

certainsfatsd 6expl oi tation tels que | es d®versements.

1 LA PLUVIOMETRIE ANNUELLE

Pluviométrie annuelle (mm)

Finalité 2021 2022 N/N-1 (%)
Pluviométrie (mm) 860,4 889,9 589,8 705,1 19,5%
Pluviométrie
1000
900
800 -
700 -
600 -
E 500 -
400 - MW Pluviométrie (mm)
300 -
200 -
100 +
0 - T T T
2020 2021 2022 2023

Le nombre de jours de pluie de plus de 2 mm est de contre




3.1.2

1 LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

Au vu des dommages d®pl or®s 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 lréseaad, es en t
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.

Elle concerne SUEZ Eau France en tant que ma’ tre doou
El'le sdappuie sur deux piliers.

Lepremi er pilier est |l dinstauration doédun guichet unique
I'l sbéagit doéun ehttp/lwaw.reseaux-anreanalisatibns.gooveri q u i 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 aupres des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
T Lbautre aupr s des pendosnialités deidéclaratiord e ser vi ces

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

Le décret n°2018-899 du 22 octobre 2018, relatif a la sécurité des travaux effectués a proximité des
ouvrages de transport et de distribution. Le précédent décret de 2011 instaurait une responsabilité

renforc®e des ma"tres dbébouvrage de travaux dans |l a p
déex®cution di sposent de |l a meill eure @seauravad sance
déentreprendre |l es travaux.

T 11 i mpose aux ma’ ' tres dbdbouvrage et aux entreprises
dans le Guichet Unigue pour obtenir les plans des exploitants,

1 1l fixe des obligations de compétences pourlesmaitr es ddéouvrage et l es entrepr
encadre les techniques de travaux,

T 11 impose aux exploitants de communiquer au Guichet

exploités pour chaque commune concernée,

1 Il impose aux exploitants de transmettre au Guichet Unique, toute modification du périmétre 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 Ilimpose des réponses dans les délais réglementaires aux déclarations de travaux, aux DICT et aux
ATU,

1 Il prévoit des sanctions administratives complémentaires.

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

Je m'informe

Je déclare
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions
En amont du traitement des d e mand e s de travaux/ d®cl arations doi nt ¢
travaux, SUEZ Eau Frances 6engage ~ r ®f ®r encer sur | e Guichet Uni

contrat. Nous tenons a jour ce référencement. Les ouvrages ddédeau potabl e, doéir



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

ddassaini ssement sont r®f ®r enc®s dans | a’'cdtb@gaorite® r
15 février 2012.

Nous transmettons au Guichet Unique les plans de zonage exigés par la réglementation relative aux
travaux a proximité des réseaux « Construire Sans Détruire (CSD)», afin de recevoir | 6ex
demandes de travaux/ d®cl arations d&iomtcentni®ers ¢arc d e
des réseaux. Ces plans de zonage sont réactualisés chaque semaine.

Nous utilisons les informations du SIG pour répondreauxd e mandes de travaux/ d®cl ar at
de commencement de travaux. Dés la réception des plans de recollement de nouveaux travaux (Classe

A de précision: a 40 cm pour les réseaux rigides, 50 cm pour les réseaux flexibles), le service
SIG/Cartographie met a jour le SIG. Les mises a jour des réseaux sont directement intégrées dans les

plans conformes, ces données sont transmises dans les récépissés des demandes de
travaux/déclarations d6i nt enti on de commencement de travaux

Pour générer des plans conformes a la réglementation « CSD », nous utilisons un outil cartographique
dédié qui intégre dans les plans les informations exigées par le décret comme la localisation et la nature
dur®seau, | e mat®riau et | e diam tre des canalisations

Nous répondons dans les temps réglementairesauxd e mandes de travaux/ d®cl ar at.
commencement de travaux vi a | éout i | PROTYS ya par mad, éax aulceumrier,de d6envo
récépissé et les plans conformes. Chaque envoi est tracé. Les récépissés des demandes de
travaux/ d®cl arations déi nt ent i cont adckivés,c aomsuitebles etme n t de
dématérialisés.

Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2023
RDICT 7
RDT 11
RDT-RDICT conjointe 10
Total 28

1 LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du r®seau sbeffectue via des inspecti
0O I 6inspection cto@ls®wite®€e (olbTs\e)r ver in situ | 6daspect
visitables, ©~ | 6aide dbébune cam®ra motoris®e qui a
o | 6inspect i on wdéogpéridcepe AVPE T e rume t déeffectuer des pri
| 6i nt ®r ilderctdeauy sc®t des branchements ~° partir dou
structur el et |l e niveau dbébencrassement,
o | 6i nspect idesrcollgct®udsevisitabies (diamétre > 1500 mm).
0O | dinspection par drones et eagaddanauguadli spositifs inn

Inspections réseau

2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) 0 0 0 226 -

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

Linéaire total inspecté (ml) 0 0 0 226 -
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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, mln§§ : 5

- préserver le milieu naturel dans la mesure ou plus de la -2
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 sul fur ® ( H&u8iique
(H2S04) gaz trés corrosif, attaquant les parois des ouvrages.

Lecuragecuratifdes r ®seaux d' assainissement est r®alis® afi
qui sont stoppés par des dépbts de matériau (terre, sable, cailloux), des objets ( bal |l on, ¢é) en |
|l e passage r®duit de | a section doé®coul ement

2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 0 0 25,55 79,47 211,0%
Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 0 0 25,55 79,47 211,0%
Taux de curage préventif (%) 0,0% 0,0% 0,2% 0,6% 212,4%

2019 2020 2021 2023 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) - - - 25,55 296,18 1 059,2%
Linéaire total de réseau curé en curatif (ml) 0 0 0 25,55 296,18 1 059,2%
Taux de curage curatif (%) 0,0% 0,00 0,0% 0,2% 2,3% 1 064,3%

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

2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)

Désobstructions sur réseaux 0 0 1 2 100,0%
Désobstructions sur branchements 1 0 0 3 -
Tfiux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de 0 0 008 016 100,9%
réseau)

Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst) 0 0 0 0,01 -

1 LES DECHETS EXTRAITS DU RESEAU

Les sous-produits de curage sont constitués des matiéres 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 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)

Réseau Curage préventif 8200 12 800 1500 500 - 66,7%

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 tabl eaux Ssuivants pr
réalisées.

Enquéte/controle de branchement

2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)

Nombre de contréle raccordement pour vente 0 1 1 6 500,0%
‘ Nombre d'enquétes sur branchement ‘ 0 1 0 ‘ 2 ‘ -
‘ Total enquétes et contrdles branchements ‘ 0 2 1 ‘ 8 ‘ 700,0%

1 LES REPARATIONS

Sans objet au cours de | 6ann®e 2023.

1 LES INTERVENTIONS EN ASTREINTE

Sans objet au cours de | 6ann®e 2023.




3.1.3

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

Les consommations électriques des postes de relevement exploités dans le cadre du contrat sont :

La consommation électrique facturée des postes de relevement (kWh) ‘
Commune Site 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
DRACE PR_LE BOURG_DRACE 5002 6 012 4748 4389 -7,6%
DRACE PR_LE CALVAIRE 381 388 374 281 - 24,9%
DRACE PR_LES ANDRES 1210 1317 1332 1463 9,8%
DRACE PR_LES COURS 4397 6 145 4545 5489 20,8%
DRACE PR_LES MARAICHERS 5064 560 455 359 -21,1%
Total 16 054 ‘ 14 422 ‘ 11 454 11 981 4,6%
Consommation d'énergie

18000
16000
14000
12000
O DRACE / PR_LES MARAICHE
< 10000 -
= @I DRACE / PR_LES COURS
4
8000 .
DDRACE / PR_LES ANDRES
6000 EDRACE / PR_LE CALVAIRE
4000 mDRACE / PR_LE BOURG_DR/
2000
0 .
2020 2021 2022 2023

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 var.i

ati

ons.




1 LES INTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

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

Tous |l es postes de rel vement ont fait | 6objet

Les contrbles réglementaires

Sans objet auell®lurs de | 6ann®

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 relevement sont détaillées dans le
tableau suivant :

Les autres interventions sur les postes de relévements

Type ITV 2019 2020 2021 2022 2023 N(%l
DRACE ESDLREG_DRACE gﬁi@i%?sféfécteemienst Total ! - - - "\
e TUE e DSSOTSNOO e 3 - 2 2 - asoom
orace  TUE e LENSOTONOS by - . 1 - smoom
oot TUE e TEROSMBONS ry 2w m w0 m e
owce TR oMM cone 1z 1 2 1 owon
owce T Tolmnewxs oase - - . 1 o
e Tl IOSOMONS w0 m m w s
e TS remdmmmeds 3 . . g
DRACE  hracs gﬁ‘g%‘f}g@g‘iﬂf@gﬁem Correctve 13 5 2 2 1 -50,00%
uce  TTASS lcwemnme ngwss -z 2 1 - oww
DRACE  hracs ;gg‘ees‘ggxrz'g\tgrfgn‘t’es Total 56 80 60 55 45 -18,18%
DRACE PR_LES COURS Zﬁi&iiiﬂfﬁmieni Total - 1 ; - 1 -
DRACE PR_LES COURS gg‘g%%g;g‘;é”::@gﬁem Corrective 2 5 - 1 1 0,00%
DRACE PR_LES COURS gjg%%gg"jé”::@;?em Préventive - - T - -100,00%
DRACE PR_LES COURS ggg‘ees‘ggxr‘;'lgi\tlzﬂfgn‘t’es Total 18 30 18 20 16 -20,00%
oot TSRS TEMGonaewo e 3 - - 1 oo
e THAES o Temmnewws peme - - . 1 - mow
ce  TTAS . Taolewomends ey m m om0 mom
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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 ,?’t""“O'f‘ 1 Eau
d'épuration

Station R
A5 By-pass d'épuration Oa1l Eau

3.2.1 Lefonctionnement hydraulique

1 LES VOLUMES RECUS EN ENTREE DU SYSTEME DE TRAITEMENT (A3)

Le tableau suivant d®t aill e | 6®vol uti otraiteiners. vol umes ¢

Commune 2019 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
DRACE STEP_LES VARENNES 49 245 53 288 69 249 56 155 52 785 - 6,0%
Total 49 245 53 288 69 249 56 155 52 785 - 6,0%

1 LES VOLUMES DEVERSES EN TETE DE STATION (A2)

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

Commune 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
DRACE STEP_LES VARENNES 1417 6 861 2594 2754 6,2%
Total 1417 6 861 2594 2754 6,2%

Le taux de déversement est calculé comme suit: Volume déversé /Volume entrant. Le taux de
déversement est estimé a :

STEP_LES VARENNES 3,4% 2,6% 9% 4,4% 5%

Le nombre de jours de déversement est de 70 en 2023 contre 166 en 2022.
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1 LES VOLUMES TRAITES (A4)

Le tableau suivant d®t aille | 6®vol ution des vol umes t

2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
DRACE STEP_LES VARENNES 53 288 69 249 56 155 52 785 - 6,0%
Total 53 288 69 249 56 155 52 785 - 6,0%

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 47% 52% 2% 56% 52%

3.2.2 L'exploitation des ouvrages de traitement

Cette partie détaille des aspects tels que les consommations électriques et de réactifs, le nettoyage de
réservoirs, les contréles réglementaires effectués ainsi que différents aspects liés aux interventions
r®ali s®es au cours de | d6ann®e ®coul ®e.

1 LES CHARGES ENTRANTES

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

STEP_LES VARENNES 2019 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
DBOS 41,8 27,4 24,5 24,4 24,8 1,6%
DCO 97 89,1 78,3 72,9 69,7 -4,3%
MeS | 24 | 36,2 28,8 | 19,7 | 25,4 28,7%

1 LAFILIERE BOUE

La production de boues

Le tableau suivant détaille les principalesc ar act ®r i sti ques des boues produit
I'l sbébagit des mesures de boues au point S4 (Code SANEL

STEP_LES VARENNES 2021 2022 N/N-1 (%)
MS boues (T) 8,1 11,3 9 9,6 6,4%
Production (m3/an) 1436,4 1875,2 1758,6 1861,3 5,8%
Siccité moyenne (%) - 0,6 0,5 0,5 0,0%
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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 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
S6 - Boues évacuées apres 14 13 49 20
traitement MSboues (ko) | Epandage ;571 gog7g 077,32 13276 | - 220%
S6 - Boues évacuées apres Production
naitement (man) Epandage 497,9 717,8 | 174541 986,9 - 43,5%
La fili re do®vacuat tooformed(teanspolt & destmation $irtale dodfdirdes a la

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
les boues évacuéessont conf or mes aux exigences de | darr°t® du ¢
T LES SOUS-PRODUITS DE TRAITEMENT
Le tableau suivant détaille les principales caractéristiques des sous-produits évacués.

Bilan sous produits évacués

STEP_LES VARENNES INEI Filiere | 2020 2021 2022 | 2023 N/N-1 (%)

S11 - Refus de dégrillage produit Poids (kg) STEP 2 600 720 1230 800 - 35,0%

Les refus de d®grill age sont ®vacu®s ~ |l 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 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
DRACE STEP_LES VARENNES 100 114 61 120 82 463 82 463 0,0%
Total ‘ 100 114 ‘ 61 120 82 463 82 463 0,0%

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.
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3.2.3 Les interventions sur les stations d'épuration

1 LES TACHES D'EXPLOITATION ET DE MAINTENANCE

De nombreuses t©ches doexploitation 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 I dentretien m®canique : | e graissage, | e
des tensions de courroies, remplacement de filtres a air, a huile, contrdle des

ni veaux dbéusur e, rempl ademerntoi hé spemané siv
syst®matiques, contrtle de | 6®t anch®i t®
fonctionnement des forages etc.

T I dentretien ®l ectrique et de | 6i:nstr umei
isolement des circuits, étalonnage des boucles de mesureetdé aut omat i s me,
points dé®chauffement, nettoyage de cont ac
etc.

La maintenance corrective

La maintenance corrective intervient apreés 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 particuliéres et comprennent ;

1 un diagnostic précis de l'origine du dysfonctionnement ;

1 la préparation de lintervention, des piéces et outillages
nécessaires ;

1 la réalisation des opérations dans le respect des regles et
consignes de sécurité ;

1 la rédaction d'un rapport d'intervention listant les piéces
changées, la durée de l'intervention, la cause de l'avarie et la
solution apportée ;

T I6int®gration des op@8MAOt i ons r ®ali s®es dans | a

Planification et gestion des données

Que ce soit pour |l a maintenance oudchoéoexpl ot asiomwmr de:
Chaque acte de maintenance, dbébentretien ou de contr?]|
moyens ° mettre en Tuvrequddédlelnes esnbil te de tYypetmai n®e n:
est g®r®e ° partir débun outil de planification et de
métiers.

Léout il i nf or ma Outilipge eNeptlire peBridtAude ntaintenance spécifique de chaque
ouvrage, pour gagnher en fiabilit® et en temps dobéinter

La base de données est mise a jour régulierement suite a la réalisation des taches.

DRACE 1 2023 46/166



Le fonctionnement des stations d'épuration - Nombre de taches

Commune Type ITV Groupe 2020 | 2021 2022 2023 N(%l
- STEP_LES . .
DRACE VARENNES Astreinte sur usine Total 1 - 1 1 0,00%
- STEP_LES Tache de maintenance sur .
DRACE VARENNES usine Corrective 32 8 8 11 | 37,50%
. STEP_LES Tache de maintenance sur . .
DRACE VARENNES . Préventive 10 16 14 - -100,00%
. STEP_LES Tache d'exploitation sur
DRACE VARENNES usine Total 336 275 287 168 -41,46%
T 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,
- conformit® des ®quipements individuels de protecti
- conformité et test des équipements sous pression
- vérification des extincteurs - vérification des appareil s de | evage (potences, ra
- vérification et tests semestriels des palans fixes, amovibles embarqués sur camion.
Les contréles réglementaires sur les stations d'épuration
Commune Type de contrble Libellé équipement | Date intervention
. . o ARMOIRE
DRACE STEP_LES VARENNES | Equipement électrique des STEP GENERALE BT 19/10/2023
TREUIL A TAMBOUR
DRACE STEP_LES VARENNES | Moyen de levage des STEP TDE N° 30/10/2023
10005464/0042
DRACE STEP_LES VARENNES ' Moyen de levage des STEP ﬁ?g;gggOPOTENCE 30/10/2023
DRACE STEP_LES VARENNES ' Moyen de levage des STEP ﬁEZEORT POTENCE 30/10/2023
DRACE STEP_LES VARENNES Moyen de levage des STEP ﬁEZEORT POTENCE 30/10/2023
] TREUIL A TAMBOUR
DRACE STEP_LES VARENNES | Moyen de levage des STEP TDE N° 30/10/2023
13003713/0037
1 LES AUTRES INTERVENTIONS SUR LES INSTALLATIONS
Les interventions dbébentretien et dbéexploitation des ¢
procédures déclinées dans notre systéeme de Management Qualité, Sécurité et Environnement.
Les cahiers de consignes dbéexploitation et dbéentretie
Cébest | e fr uifarea de notre ¢xpédence dansold gestion des ouvrages de traitement.
Ai nsi sont i ndi qu®es l 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
- reléve des index, vérification du bon fonctionnement (temps, marche, volume),
- analyse du fonctionnement avec tests de secchi, mesure de concentration dans le bassin
nitrates

déa®ration, tests ammonium et
- graissage des appareils tournants (aérovis, dégrilleur, pont racleur),
- nettoyage de la goulotte du clarificateur,
- nettoyage des canaux ddentr ®e
- mise en poubelle des refus de dégrillage,
- élimination en centre de traitement agrée,

et

déexploitation

de

sur

sorti

e,

- contrltle m®trol ogi que -sdreedlanc® cdesi sptonseeh tles réshdug ut o

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

Pour |l es interventions f ai-tsraaitt d Mmwe jeuprdosundkd wwrcd i eomt rd
des protocoles de chargement et de déchargement ou des plans de prévention annuels ou ponctuels
sont r ®al i s®s. Cbest | e <ratance eles egpacestvérts, wll traesport gee ur | a s
boues, de | é6hydrocurage, la livraison de r®actifs.
3.2.4
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: 21-déc-23
Période du : 01/01/2023 au: 31/12/2023
Débits DBO5 DCO MeS
Date Entrée Seuil Conc. Flux Rdt Seuil Conc. Flux Rdt Seuil Conc. Flux Rdt
m3/j mg/l kgl/j % mg/l kgl/j % mg/l kgl/j %
10/05/23 119 4,00 048]  98,18% 61,00 7,26]  90,26% 41,00 4,88]  82,92%
20/09/23 106 3,00 0,32]  98,64% 15,00 1,59]  97,55% 5,00 0,53]  97,62%
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 sy:¢

estl arr °t® assai nulkets2e0nieSn tmoddui f2® par
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.
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Parameétres 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 I'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 lI'annexe 3

de Il d6arr°t® du 21 juillet 2015. Ces param tres doive
respecter les concentrations rédhibitoires figurant au tableau 6 de I'annexe 3.

Paramétres 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 paramétres 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

Le principal texte réglementaire régis s ant -sluoravwetid | ance est | 6arr°t® du 21
l darr°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.

Synthese de I'arrété
Nom de la Conc.

o Charge Nom de
période de N . Moy. Conc. , L
. S Parameétre Réf L : l'autorisation de
I'autorisation (kali) Jour. Rédhib. reiet
de rejet 9/ L
STEP_LES
VARENNES  Normale DBO5 90 35 70 OU 60 AM 21/07/2015 - 2023
STEP_LES
VARENNES  Normale DCO 200 400 | OU 60 AM 21/07/2015 - 2023
STEP_LES
VARENNES | hormale MeS 85 50 AM 21/07/2015 - 2023
La station doé®puration ne poss de pas doarr°t® pr ®f e
cbest padvad®Pa® Minist® riel du 21 juillet 2015 qui s6é
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1 LA CONFORMITE DES FREQUENCES D'ANALYSE

Le respect du nombre dbdédanalyses retenues par rapport
conformit® ddédune station doé®puration.

Le nombre dbdanalyses ° r®aliser, | e nombre dbéanalyses
synthétisés dans le tableau suivant :

STEP_LES VARENNES étres réJEer Réalisées Retenues C?ggﬂggif”
AM 21/07/2015 - 2023 DBO5 2 2 2 Oui
AM 21/07/2015 - 2023 DCO 2 2 2 Oui
AM 21/07/2015 - 2023 MeS 2 2 2 oui

1 LA CONFORMITE PAR PARAMETRE

Le détail par parametre apparait sur le tableau suivant :

STEP_LE Conc.

Conformit

S Para Flux moy. Flux moy. | Rendeme | Nombre de Nombre de Rédhi Conformi
\ A moy. h . . S
meétr Entrée - Sortie nt moyen | dépasseme dépassements | bitoir .

VARENNE ; Sortie " B e analytiqu Ry

S (kglj) (mg/l (kalj) (CO) nts tolérés es générale

g/l) e

AM DBO
21/07/20 5 24,75 3,53 0,4 98 0 0 0 Oui Oui
15 - 2023
AM DC
21/07/20 o 69,74 39,33 4,42 94 0 0 0 Oui Oui
15 - 2023
AM
21/07/20 | MeS 25,41 24,04 2,7 89 0 0 0 Oui Oui
15 - 2023

Les analyses ont été confiées a un Laboratoire accrédité qui réalise ces analyses conformément aux
normes en vigueur. Les résultats et performances épuratoires de votre (vos) ouvrage (s) sont présentés
ci-avant.

Lagual i t® du traitement de | d6installation sbéappr ®ci e
sortie pour les différents parameétres mesurés.
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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 ‘

2020 2021 2022 2023

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).

S



Le bilan de la relation client

Cette partie dresse |l e bilan de | dactivit® de gestion
|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 2022 2023 N/N-1 (%)

Particuliers 410 411 0,2%
Collectivités 7 7 0,0%
Professionnels 8 20 150,0%
Total 425 438 3,1%

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 ®s ent e cohsonm¥nés dssujettisoanla rddevancev o | u me s
assainissement.

Volumes assujettis a lI'assainissement

Commune Type volume 2019 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)

DRACE Volumes assujettis (m3) 41 443 40 870 40 404 49 994 46 229 - 7,5%




3.3.3

Léensemble des demandes <clients sont trait®es dans nq
basé en France, répond aux demandes exprimées par téléphone et internet, et traite en temps réel

tout type de sujet : informationsurlaquali t ® de | 6eau, sur | a facture, abonn
un | ogement, r®cl amation, urgence, mensualisation ¢

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

Typologie des contacts

Désignation Nombre de contacts

Téléphone 140
Courrier 10
Internet 31
Total 181
3.34
Les principaux motifs de contacts avec | es clients <co
Principaux motifs de dossiers clients
Désignation Nombre de demandes dont réclamations
Gestion du contrat client 23 -
Facturation 4 4
Reglement/Encaissement 19 -
Prestation et travaux 2 -
Information 86 -
Technique assainissement 3 3
Total 137 7
3.3.5
Les clients abonnés ont la possibilité de fractionner le paiement de leurs facturesdu s er veace de | G

tous les mois en optant pour la mensualisation.

Nos efforts se poursuivent auprés de nos abonnésp our f ac i | upaiement nésualisé osau a
prélévement automatique des factures, a travers différents supports comme les messages sur facture,
les encarts informatifs joints a la facture,lesmai | i ngs personnali s®sé

Ces moyens de paiement permettent a nos clients de gérer leur budget « eau » plus efficacement et

plus facil ement. Ldbacc s " ce service, optionnel et g
étre misenplacedi r ect ement depuis | 6espace personnan s® du
appel au Centre de Relation Clientele.




3.3.6

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

Activité de gestion
Désignation 2022 | 2023 N/N-1 (%)

Nombre d'abonnés mensualisés 278 288 3,6%
Nombre d'abonnés prélevés 28 35 25,0%
Nombre d'échéanciers 4 8 100,0%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 872 886 1,6%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 27 24 -11,1%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 16 28 75,0%
Nombre total de factures comptabilisées 915 938 2,5%

Relation client

Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues Oui
Taux de prise d'appel au CRC 87,5
Satisfaction Post Contact 8
Pourcentage de clients satisfaits 80,22
Nombre de réclamations écrites FP2E 1
Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 2,28

3.3.7

Compos®e doébun service administratif et de professionn
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 | 6int®gralit® des c¢cr®ances jug®es comme recouvrab
®coul ®e. Il se d®termine en pourcentage du chiffre db
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 sodi®Pamux,j supedimepodidt idfen

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
r®serve de disposer des justificatifs requis (certif
sont passées en irrécouvrables, matérialisant une perte économique pour la collectivité et son
concessionnaire.

SUEZ et ses ®qui pes mettent tout en Tuvre pour que
reconstitue pas.
L'encaissement et le recouvrement
Délai Paiement client (j) 18,09
Montant de créances TTC hors travaux supérieur & 6 mois 1 554,32
Cr®ances irr®couvrables (0) 265,89
Montant TTC des impayés hors travaux de I'Année N-1 483,76
CA TTC hors travaux de I'année N -1 145 842,52
Chiffred 6 a f fT&Q hors tsavaux 147 119,94
Taux de créances irrécouvrables (%) 0,18
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 0,33
3.3.8
(I sbagi t déun dispositif public de maintien du seryvy

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

Le FSL attribue des aides financi res ponctuelles et/
ménages en difficultés. Les aides attribuées couvrent divers d o mai nes | i ®s au | ogement
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 personnes isol ®es et fragiles
faciliter |1 6util i sat i onics@agiel EDE, Eredisn®NCE). des services pu
Lesdonnéesci-kdessous repr®sentent | dactivit® du Fonds de Soc

département gérées par SUEZ Eau France.

Le fonds de solidarité

Désignation 2023

Montant Total HT "solidarité" 0

Mont ant du versement au fonds de solidarit® (U0 HT| 0




3| Qualité du service

3.3.9 Les dégrevements pour fuite

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

Désignation 2023 N/N-1 (%)
Nombre de demandes acceptées 0 3 -
Nombres de demandes de dégrévement 0 3 -
Volumes dégréveés (m3) 0 879 -

3.3.10Le prix du service de l'assainissement

Le systéme tarifaire de laredevanceas sai ni ssement comprend une 3art fi

appligu® au volume dbébeau consomm®.
1 LETARIF
Le tableau suivant permet de d®composer |l e tarif du

Détail prix assainissement 01/01/2023 01/01/2024 = N+1/N (%)
Mont ant HT part fixe d®l ®gataire e 55,74 57,94 3,9%
Mont ant HT part proportionnelle d@ 1,9778 2,0506 3,7%
Taux de la partie fixe du service (%) 19,02% 19,06% 0,2%
Prix TTC au m? pour 120 m3 2,8625 2,96273 3,5%
Prix HT au m2 pour 120 m3 2,6023 2,69343 3,5%

NOTA> Les éléments tarifaires correspondent aux tarifs appliqués au ler janvier de l'année de
présentation du RAD (année N+1) et aux tarifs appliqués au ler janvier de I'exercice du RAD (année
N).
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1 LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le tableau suivant permet de mettre en ®vidence | a pa
Collectivit®, Agence de réfélericalafactuie¥ype) en prenant pour

Dénomination Détail prix assainissement 01/01/2023 | 01/01/2024

Service de l'eau - Part ) ®
délégataire Part fixe (abonnement) Contrat 44,74 45,84 2,5%
Service de l'eau - Part . . o
délégataire Part variable (consommation) Contrat 1,6408 1,6806 2,4%
Serwc«_a .d? Feau - Part Part fixe (abonnement) Contrat 11 12,1 10,0%
collectivité
Service de I'eau - Part . . 0
collectivité Part variable (consommation) Contrat 0,337 0,37 9,8%
) Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de ®
Redevances Tiers collecte) Contrat 0,16 0,16 0,0%
Redevances Tiers TVA Contrat 0,2602 0,2693 3,5%
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1 LA FACTURE TYPE 120 M3

@) suea e

contacts
.’ '. .. I
@ | DRACE ASS 120 M3 RAD
. 83 RUE DE LA MAIRIE
S 69220 DRACE
Qoa77 401130 J
' Service de U'eau du Syndicat de la Vallée d'Ardieres

SPECIMEN 120 M3 9 Janvier 202
montant TTC

message personng[ Votre abonnement 63,73¢

Votre consommation 291,80€

Net a payer
e_facture Merci de régler cette facture au plus tard le 10 janvier 2024

Reglement a réception, sans escompte.

Une indemnité forfaitaire de 40 sera facturée 3 tout en retard de p outre des intéréts de retard calculés au taux
2ppbiqué par la Bangue centrale suropéenne & zan opération de refnancement La plus récente majors de 10 paints de pourcentage
Prix TTC hors abannement, arrondi au centime.

Reépartition

Collecte et traitement des
. eaux usees : 94 %

. Organismes publics = 6%

RUE SPECIMEN 120M3
69220 DRACE
u
jmmmmemmmmmmmmmmememmemmmememeeemmmmmeemmmmmmmeeemmmemmmmmeemmmmmmeea-—-
IBAN :JOIGNEZ UN RIB
DRACE ASS 120 M3 RAD

1 | pateetiew Signature 3 RUE DE LA MAIRIE ICS:  FR70227236437
. 6220 DRACE RUM :TIP50216998F120-01573181000000000
: Montant : 355,53 €
)
:m*wmmam:hwuvmam TIPS€PA

§ vous autorisez SUEZ Eau France SAS 3 envoyer des instructions 3 votre bangue

gpour débiter votre compte, et votre banque 3 débiter votre compte
La Vvt Sare remt o v o s o condiors s owe s SUEZ EAU FRANCE SAS
EERSRANSIUIONT 1s we ool ol il st s e Mg e i . 41976 BLOTS ‘CEBEX: 9
leChﬁXdela 1300t expliqués dans un document Que vous pouvez obtenir Juprés de votre

Ibangue. Le présent document a valeur de mandat de prélévement SEPA
tl‘anquillité ¥ ponctuel. Votre signature vaut autorisation pour débiter, 3 réception, votre
¥ compte pour le montant indigué.
1

216961005499

502169011059 6698F120-01573181000000000919105 35553
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Documnent 3 conserver 10 ans

. N°Facture : F120-0157318-1

our en savoir + |
P Détail de votre facture Ouantits "'“(""'}""v Motaat €K | B | pontanteTic |
[ rpapwayuapsprogeplll Il COLLECTE ET TRAITEMENT DES EAUX USEES

Es ABONNEMENT |
w “:nha;"h:'"w' “'":’.w'e“:e"' l:‘ Part SUEZ Eau France du 01/01/2026 au 31/12/202% : |nm 58| 100
o Ty COdper. SCof -tars: 0N Part Commune de DRACE du 01/01/2026 au 31/12/202 2 e85 1210 100
brossage des dents, utiliser juste ce qu'il CONSOMMATION |
faut de liquide vaisselle et de lessive, Part SUEZ Eau France du 01/01/2024 au 31/12/2024 120m | 16806 201,67 | 108
jeter & la poubelle les lingettes et autres Part Commune de DRACE du 01/01/2024 au 31/12/2024 120m  |037 | 44,40 100 |
petits déchets, sont autant de gestes ORGANISMES PUBLICS 19.20 2712
simples et efficaces pour réduire votre AGENCE RHONE MEDITERRANEE CORSE | |
consommation d'eau et préserver Modernisation des réseaux [Agence de U'Eau) du 01/01/2024 au 31/12/2024 120m* | 0,16 | 19.20 | 100
U'environnement. TOTAL KT mn |

MONTANT TVA ( 10.0 %) 1R
Evaluez votre consommation et découvrez Total TTC TVA acquitbe sur s dékits ] -1
les bons réflexes sur : Net a payer 355,53 € |
www.toutsurmoneau.fr
Pour mieux comprendre votre facture
COLLECTE £ TRAITEMENT DES EAUX USEES : Ce service correspond 3 la collecte et~ avant de retourner dans le milieu naturel.

au transport des eaux usées jusqu'a une station de traitement ol elles sont dépolluées

Confor alarégl

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.

TREM898FO0F120-0157318000355534N

Comment régler votre facture ?

Par TIP SEPA : Détachez, datez, signez le TIP SEPA et renvoyez-le dans 'enveloppe jointe a votre facture accompagné d'un Relevé d'ldentité Bancaire, Postal
ou de Caisse d'Epargne lorsque vous utilisez ce mode de paiement pour la premiére fois.

Si vous préférez payer par chéque, envoyez votre chéque a 'ordre de SUEZ Eau France SAS dans U'enveloppe jointe accompagné du TIP non signé.

Par carte bancaire : Effectuez votre paiement sur www.toutsurmeneau.fr ou au 0800 948 408 [Appel gratuit depuis un poste fixe].

En espéces : En vous rendant dans un bureau de poste muni de votre facture.

Par virement : En effectuant un virement sur notre compte bancaire FR8120041000010386840F02082 en indiquant votre référence client (98- 8990575470 ).
Pour vos prochaines factures, vous pouvez opter pour :

. Le prélévement automatique du montant de chaque facture ;

. Le prélévement automatique avec paiement mensuel d'un montant fixe ;

Pour en savoir plus ou en bénéficier, contactez-nous. Découvrez sur www.toutsurmoneau.fr la simulation de vos mensualités, calculées en fonction de votre
consommation de 'année précédente.

applicable en matiére de données a 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 a 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 3 'adresse privacy.france@suez.com ou par courrier auprés du Délégué 3 la Protection des Données de SUEZ, Tour CB21, 16 place de Ulris,

SUEZ Eau France - CB 21 - 14, place de {iris, 92040 Parss La Défense - SAS au capital de 422.224.040 Euras - SIREN 410 034 407 RCS Nanterre - N* TVA intracommunautaice : FR79 410034 607

DRACE 1 2023

59/166






&
o
a
a

'2

)

NN
OBUEZT COPNEWS /. Cyi






Le CARE

Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat dO6Expl oli2T 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
Professionnell e des Entreprises de | 6Eau (FPRE) vVvi sal
régles et harmonise les pratiques.

Il regroupe par nature I'ensemble des produits et charges imputables au contrat, de maniére a en refléter
le plus fidélement 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 sui vant-&selatif dui Rapport®@mruel 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

411 lLe CARE
ASST-DRACE
{en application du d& 5 ]]
en milliers d'€uros 2022 2023 Ecart en %
PRODUITS 141,77 -6,1%
Exploitation du service 107,58
Collectivités et autres organismes publics 2955
Travaux attribués 3 titre exclusif 451
Produits accessoires 012
CHARGES 127,50 -5,6%
Personnel 38,46
Energie électrigue 17,65
Analyses 0,08
Sous-traitance, matigres et fournitures 12,63
Impéts locaux et taxes 1,81 -
Autres dépenses dexploitation, dont - 11,88
* télécommunication, postes et télégestion
v engins et véhicules -
* informatigue
* @ssurance
Contribution des senices centraux et recherche 3,70
Collectivités et autres organismes publics 2955
Charges relatives aux renouvellements -
Charges relatives aux investissements
* programme contractuel 10,08
Charges relatives aux investissements du domaine privé 1,12-
Pertes sur créances irécouvrables et risque recouvrement 0,63
Rémunération du besoin en fonds de roulement 0,01 -
Résultat avant impdét 14,27 -10,9%
Apurement des déficits antérieurs 14,
RESULTAT 0,00 0,0%
Conforme 4 la circulaire FP2E du 31 janvier 2008
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4 | Comptes de la délégation

4.1.2 Le détail des produits

ASST-DRACE

Détail des produits

en milliers d€uros

Compte annuel de résultat de I'exploitation

TOTAL

Exploitation du service
+ Partie fixe facturée
+ Partie proportionnelle facturée
+ Pluvial facturé

Collectivites et autres organismes publics
« Part Collectivité

collecte

Travaux attribués a titre exclusif
= Branchements

Produits accessoires
= Autres produits accessoires

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

+ Redevance pour modernisation des réseaux de

4.51

0,12

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006

2023 Ecart en %
-6,1%
5.2%

14%

-61,6%

108,9%

DRACE 1 2023
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4.1.3

PRESENTATI ON DES METHODES DOELABORATI ON DES COMPTES
DOEXPLOI TATI ON 2023

i Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat dOExploitat
loi 95-127 du 8 Février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

i 1l se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la
F®d®r ation Professionnelle des Entreprises de |
partagé qui stabilise les regles et harmonise les pratiques.

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

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

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

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

A La premiére 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.

A La seconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des
documents annuels, des dépenses dont certaines sont susceptibles de
varier fortement dbéune ann®e ~ | 6autre e
®t ® fi x®es dbéavance pour | a dur ®e du con

Sommaire
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V. IMPOT SUR LES SOCIETES

VI. ANNEXES




ORGANISATION DE LA SOCIETE

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation
centrale, r®gionale ou | ocale selon | eur co%t

centrale dbdachats, centre de rel)ations clients,

, | eur

ser

Léorgani sation de SUEZ Eau France en 2023 sdappuie

L

(@)

0

La Région est l'unité de base de I'organisation de la société

i C'est une unité opérationnelle, qui bénéficie du soutien et des services apportés par le
Siége 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.

T 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 nécessaires. La
décentralisation et lamutuali sati on de | 6activit® aux

ni veauy»

E

des principes majeurs dbéborganisation de SUEZ
La Région dispose de sa propre comptabilité d'établissement
I Son compte de résultat enregistre I'ensemble des recettes et dépenses d'exploitation
courante, directes et indirectes.
T La quote-part de frais de fonctionnement du siége social est répartie et inscrite dans la
comptabilité des régions.
T Lesimp0ts et taxes, al'exception de I'impdt sur les sociétés, sont également enregistrés
localement.
LES PRODUITS ET LES CHARGES DOEXPLOI TATI ON
ensemble de ces ® ®ments est issu de | a comptabil

organi sation de SUEZ Hiendan§les&CAREepartlardistinction endralest r ad u ¢

charges directement imputées aux contrats, les charges directes affectées sur une base technique
et les charges indirectes réparties.

1.

Eléments directement imputés par contrats

i Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées au cours
de l'exercice sont directement imputées au contrat. Les recettes comprennent
|l 6ensemble des recettes dbédexploitation
compris celles des travaux et prestations attribués a titre exclusif.

hor s

T\



i A compter des Care r®alis®s au titre de 2020,
sur |l es volumes distribu®s et comptabilis®s da
A la cléture de chaque exercice,uneesti mati on sdéappuyant sur | es d
est réalisée sur la part des volumes livrés, non relevés et non facturés. Cette estimation
est prise en compte dans les Care. Les facturations correspondantes a ces estimations
sont comptabilisées danslescompt es de | 6ann®e suivante, tout c
|l es ®carts dobéestimation.

i Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment, énergie
®l ectrique, achats d'eau en gros (sur | a base
ristournes contractuelles, Cotisation Fonciére des Entreprises (CFE), taxes fonciéres,
ont été imputées directement a chaque fois que cela a été possible.

i A compter des Care réalisés au titre de 2021, la ligne « pertes sur créances

irrécouvrables et risque de recouvrement e int gre Il 6int®gralit®
recouvrement liés aux créances ayant une antériorité supérieure a 3 mois et pas
seul ement ceux |i®s ° | 6existence dbédun content

pour cette raison.

2. Eléments affectés sur une base technique

I 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.

I Les dépenses communes a plusieurs contrats ont été affectées sur ces différents

contrats ° dire dbéexpert, en sb6appuyant not ami
C'est souvent | e cas de | a main déifuvre, qui n
particulier.

T Les clés reposant sur des critéres physiques sont présentées en annexe Al.

T Les clés reposant sur des critéres financiers sont présentées en annexe A2.




3. Charges indirectes

a. Les frais généraux locaux

T 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).

T 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 annuités et droit. Elle correspond a la
production propre 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 recherch
conformément au taux imputé dans le CEP contractuel.

4. La participation, | 6int®ressement etlatemaitpr ovi si on
des salariés

La participation des salari ®s nbest pas comptabil
information spécifigue émanant du siege social. Elle est répartie entre les contrats au prorata
des dépensesdemain-d 6 T uvr e.

L6int®ressement et | a provision pour indemnit® de
dans la région, sont répartis suivant la méme regle.




Il 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 d6 e mpr unt | orsquébéell es nbébapparai ssent pas
gubaux obligations de renouvell ement
Ces charges ®conomiques permettent doéaffecter ~ cha

de 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.

Leschar ges rel atives aux renouvellements sont distin
existant au contrat :

a. garantie pour continuité du service,
b. programme contractuel,
c. fonds contractuel,

N

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 : ses ri sques et p®ril s | 6ensembl e des d®pe
renouvellement des ouvrages nécessaires a 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.

La garantie de continuité du service doit, dans tous les cas, étre évaluée enfonctond 6 un pl an
technique 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

prévisi onnel l es sur la dur®e du contrat. Les valeur
calcul actuariel des montants des d®penses pr ®vi si
taux de financement de référence.

- Si le plan technique de renouvellement révéle une dépense réguliére sur la durée, la
méthode de représentation est une moyenne arithmétique.

- Pour |l es contrats dont | e Produit ddéexploitati
et produits accessoires) eegrsldtivesaufe®uvellententdafficle0 O k G, | e
dans | es CARE doivent correspondre aux d®penses r

garanties de 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
d®pense r®elle de | dann®e.




b. « Programme contractuel de renouvellement » : cette rubrique correspond au programme
pr ®d®t er mi n® de travaux de renouvell ement s gue
contractuellement (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 | e r®sultat dobéun cal cul actuari el des
dur®e du contrat ° partir déun taux de financemen
Pour | es nouveaux contrmread sarmdmowmdl lestchad fmei dd ad d @

(signés a partir de 2011), la charge inscrite dans le CARE sera révisée tous les 3a 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 m°me taux de progressivit®, sera d®termi n®e po
financement fix® contractuell ement entre, dbébune p
etlanouvelle charge ° inscrire sur |l a dur®e r®siduelle

nets effectivement engagés et a engager.

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

dérogation au principe des risques et péri | s caract®ri sant une DSP, I
contractuellement tenu que de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant (forfait

annuel, montantparmvendué) et de | e consacrer aux d®pense.
cadr e d o6 u nannsel specifiguep Unudédompte 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.

Charges relatives aux investissements contractuels

Les charges relatives aux investissements du domaine concédé sont distinguées, dans le

CARE, entre | es principaux types doéobligations ex
a. programme contractuel,
b. fonds contractuel,
C. annuit®s dbéemprunts de | garteddlégataret i vi t ® pri ses
d. investissements incorporels.

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

gue | e d®l ®gataire sbdbengage ~ r ®al i seredevanmast r act ue
de domaine 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 programmés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés par le délégataire

pour diff®rents motifs (urgence, rcsc@nmpieur entd@ut pr oduc
du contrat et la remise gratuite 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, montantparmivendué) et de |l e consacrer aux investi s
dans | e cadre ddéun suivi pluriannuel sp®ci fique.




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.

CC«Annuit®s ddéemprunts de Il a collectivit:®@ettpri ses e
rubrigue est ut i | i s ®e pour repr ®senter |l es annuit ®s do
délégataire prend en charge 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 a part le « fonds contractuel », la traduction économique de ces investissements doit étre

assurée par des charges économiques calculées. Les valeurs, figurant au CARE, sont le
r®sultat doéun calculnamestasi surdea thon®ants contr
financement dont la valeur est définie en annexe A4.

La m®t hode consiste ° calculer | 6annuit® progress
des investissements réalisés sur la durée du contrat.

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 I'achat. La
méthode est applicable a tous les contrats.

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

- soitonconstateunec har ge cal cul ®e en f onéablickagueddédun ba
année par la Direction Administration et Finances. Ce baréme est basé sur le colt
déachat r ®el d eosrs de berepcices majosd deaftais de magasinage
et de pose, et incorporant une quote-part de frais généraux.

La charge relative aux compteurs est ainsi ®
capital immobilisé, & un taux de financement externe (OAT 10 ans + spread) défini

en annexe AS.

La durée retenue est basée sur une durée de vie moyenne des compteurs. Celle-ci

est définie en annexe A5.

- soit |l e bar me interne nbéest pas adapt® (cas
début du contrat 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.




2. Autres ® ®ments <corporels et i ncorporels (6che
domaine priv® & )

Ce sont des biens du domaine privé corporel de SUEZ Eau France, tel que bureaux,
v®hi cules, mobilier, éainsi gue | es biens du

Dorénavant l'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
4.16%.

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 +3,14% (moyenne des taux ESTER de
janvier a novembre 2023 soit 3,94% en position emprunteur (BFR positif) et 3,09% en position
préteur (BFR négatif).

V. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

Lorsqu'un contrat déficitaire les premiéres années, devient bénéficiaire, on constate I'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




4 | Comptes de la délégation

ASST - DRACE

Année 2023

A1 - Clés reposant sur des critéres physiques

Affectation charges crdonnancement réseau et clientéle / nb

heures MO MED A Mb d"heures MO des interventions réseau et clientéle 65,61
;f:[:t;ﬁc}n charges ordonnancement usine / nk heure MO Nb d'heures MO des interventions usine 21433
Affectation charges SIG linéaire de réseau toutes activités confondues, eau et asst 12,87
Autres produits affermages asssinissement Clients affermage assainissement 438,00
Charges branchements assainissement nombre de branchement asst 445 00
Charges de télé-contrdle - Confrats eau et assainissement Hb de sites telegeres 4,00
Charges esux pluviales Longueur réseau asssinissement eaux pluviales {en km) 0,00
Nombre d'heures media sur compte analytique
Charges Engins spéciaux - tous hors hydrocureurs {9502%/950 3%,2503%/'38049%/9751 W%/ BTE2W/B7EINBTESL 65,61
%)
Charges &puration m2 sssujettis @purés {milliers m3) 45 196,70
Charges et produits branchements facturés assainissement Nombre branchements neufs isclés assainissement 1,00
Charges facturation encaissement nombre de factures émises 187,60
Charges marketing Client équivalent 91,60
Charges relévement eaux usées Nombre de postes de relévement 5,00
Charges réseau eaux usees Longueur réseau asssinissement [e2aux usées + unitaire) 12,87

A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

Charges de structure travaux facturables Produits travaux facturables 1 733,29
ligne contribution des services centraux et recherche CA, total 103 941,43
Charges logistique Sortie de stock -204,31
Charges achat Achats / Charges externes hors achats d'eau -29 336,95
Affectation charges Encadrement / MO + ST Charges Perscnnel, socus-traitance en exploitation -25 028,01
Charges véh, outillages’ MO :I';;ilf:ﬁs-lj:znnnel imputé en exploitation interventicns 19 421,18
Charges informatique / MO Charges Personnel pour Informatique (92959897 -20 359,47
Stodks pour BFR Produits hors compte de tiers 103 941,43

Les charges de main d'ceuvre annexes (participation, retraites et autres) sont réparties sur la base des charges directes de
personnel imputées ou affectées au contrat. Ces derniéres représentent 0 06% des charges de [Entreprise Régionale.

A3 - Calcul de Répartition a la Valeur Ajoutée

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

incorporels sont 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 | Comptes de la délégation

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.

421 Lesreversements ala collectivité

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

Période Date du reversement Mont ant (
01/03/2023 - 31/08/2023 30/09/2023 10 629,38
01/09/2022 - 28/02/2023 31/03/2023 10 834,58
21 463,96

4.2.2 Lesreversements de T.V.A.

Sans objet au c20@23 s 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 co(ts comptables (factures, colts

internes i mmobilis®s, frais g®n®r aux) constat®s sur |
(I rpond aux demandes sui vant-&selatif dui Rapport®@mruel 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 cB023 s de | 6exercice




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 :

1 Lerenouvellementse défini t comme | e rempl acement, " fonction i
conc ®d®. Ce nouveau bien peut °tre dbébune conception
technologie différente. Ce qui importe est sa finalité,

1 Les travaux neufs sont représentés p a r |l es op®rations de c¢cr®ation doéi

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 |l es compteurs et | es ®quipements de t® ®rel ve,
v®hi cules, mobilier, informatique, etc., ¢
4.4.1

1 LES OPERATIONS REALISEES

Sans objet au cours de | 6ann®e 2023.

1 LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

Les d®penses constat®es de renouvell ement au cours
suivantes :
Suivi pluriannuel du renouvelle ment : d®penses comptabilis®e

Opération

Renouvellement 7 911,95 0 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 dgrandissant
des services dbdédeau et de d®chets, par des solutions

SUEZ est présent dans 40 pays avec plusde40000 col |l aborateurs, en France |
11 000 collaborateurs. SUEZs 6engage chaque jour aux cl!t®s de ses ¢
de | a valeur sur | 6ens einflastrectudet de pwslservicdseetdeicomduilce | eur s

leur transition écologique en y associant leurs usagers.

SUE; en chiffres

C 8,8 milliards 0 de chiffre dobéaffaires
C 3,7 TWh do6é®nergie produite " partir des d®chets e
C 4 millions de tonnes de CO; évitées pour les clients du Groupe
C 9 centres techniques déinnovation et des centres
C 150 chercheurs fuvrant chaque jour pour innover.
C 68 millions de personnes desservies en eau potable dans le monde
C Plusde37millionsdeper sonnes b®n®ficient de services doass
SUEZ
La raison doé°tre de SUEZ
Unis par | a passion de nos m®tiers, nos valeurs doi n¢
pour pr®server | 6eau et v almatéresreaycléesetsd 6dR@celr egtise,. 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.

Auplusprésdesterri t oi res, nous nous engageons pour | &dhumain e
ressources dbébun avenir commun.

Une nouvelle stratégie au service de nos clients et des consommateurs
SUEZs bappuie depuis f®vrier 2022vestissesolsi cdenGoms am®dt

GIP - a hauteur de 40 % du capital chacun i et du Groupe Caisse des Dépdts a hauteur de 20 % du
capital dont 8 % pour CNP Assurances.

Lanc®e en septembre 2022, Il a nouvel |l efoxdshigtorifesi e ~ 5 a
du Groupe :
- Une expertise reconnue dans | deau et | es d®chet s,

complexes a grande échelle, en créant de la valeur sociale et économique ;
- Une culture partenari al e prdouf ognrdd®unpeen,t cqawnic r &I ndcaanrs
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 auxquels nous sommes collectivement confrontés.

Cette partie décrit notre organisation ainsi que les moyens humains et matériels que nous mettons en
fuvre dans | e cadre de | 6ex®cution du contrat.




5| Votre délégataire

5.1 Notre organisation

5.1.1 La Région

PRESENTATI ON DE LB®&ACTI VI TE
REGION AUVERGNE -RHONE -ALPES

EAU D

La région Auvergne-Rhéne-Alpes, dont le siége est basé a Rillieux-la-Pape (69), sdéorganise

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.

d o Auvergne-Rhine Alpes

4 agences territoriales

Agence

Ain-Sadne-Rhdne

Jean-Didier COURBIERE
309, route de Lucenay
2 69 GB0ANSE

Agence

Agence
Auvergne
Nord-Loire

4

Alpes

centre VISI

pour une

du service 7j/7 et

104

usines de production
d'eau potable

stations d'épuration

23 780 n

de réseaux d'eau
= suivis en temps réel

Laurent ALQUIER
98, boulevard Gustave Flaubert
63037 CLERMONT-FERRAND

communes desservies
Damien IGRACZAK en eau potable
IAC Terre N

Route des Chénes

73 10 GILLFSUR ISERE 600
communes bénéficiant des
services d'assainissement

Agence

Vallée du Rhdne
et Saint-Etienne Métropole

7 directions D E D | @SUGZ

fonctionnelles

Partenaires de proximit® des territoires, ntdgo ®qui pe
débusines et de r®seaux, jusquodé”™ |l a relation client et
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La région Auvergne Rhéne-Alpes est la 1ére région économique de France.

dont 70% couverts par la montagne

parcs naturels régionaux et nationaux

de PIB

de France (hors IDF)

de dépenses en R&D

1ERE REGION
et gastronomiqu

sur 61 000 sites

INDUSTRIELLE
e

505 000 EMPLOIS INDUSTRIELS

1ERE REGION PRODUCTRICE D’ELECTRICITE

SUEZ EN AUVERGNE-RHONE-ALPES

Siege régional Eau

Siege régional R&V

Sites Eau

CUSSET .

PONT-DU-CHATEAU

. ( ANSE )—0

( BELLEGARDE-SUR-VALSERINE -%-)
T

( RILLIEUX-LA-PAPE )

G D

+ v s < VAULX-EN-VELIN w )

- PoisY = )
( GILLY-SUR- ISERE & )

2700

Collaborateurs

11

Agences

bénéficient de la collecte
des déchets

Sites R&V Enfreprises
Sites R&V Collectivités

Centre de Tri de
Collecte Sélective

Installation de Stockage de
Déchets Non Dangereux
(ISDND)

Unité de Valorisation
Energétique (UVE)

Poéle Multifiliéres de
Valorisation des Déchets

SUEZ IWS - Pretreatment
platforms

SUEZ IWS - Pretreatment &
co incineration for cement kilns

|
( CLERMONT-FERRAND

)

( SAINTE-CONSORCE & ), (LYON

+{ LAMOTTE-SERVOLEX & )

( BRIGNAIS &)
A (j SATOLAS-ET-BONCE A )

(ROCHE-LAMOLIERE A )=+ (GIVORS

FIRMINY

\( PONT DE CLAIX

SAINT-ETIENNE ( ROUSSILLON / ROBIN

)

+{ PONT-DE-L'ISERE

LAVILLEDIEU .

suea

+{ DONZERE

Terre

d'Initiatives Solidaires

lamaison
pour rebondir

une initiative de @79 suez

de déchets valorisés en
énergie sur nos installations

de personnes desservies en
eau potable et bénéficiant des
services d'assainissement

de réseaux d'eau suivis en
temps réel




5.1.2

Nos ®quipes de | 6angem®ce edisspadapni®sdé | dexpl oitation c
la réalisation de travaux :

- véhicules légers, camionnettes,

- fourgons ateliers, dont 1 ®quip® dbéun mat ®ri el db
- camions-plateau, dont 2 avec grue,

- minipelles avec remorque.

- 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 (GMAO),

- Matériel de chantier et de signalisation,

- Stocks de pieces détachées,

- Mat®riels dbébenqu°tes r®seaux (inspection, vid®o,

- Détecteurs de fuites, corrélation acoustique,

- Blindage des fouilles,

- Détecteurs de gaz,

5.1.3

Notre organisat i on assure ®gal ement la | ogistique des i nte
(actions préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux avec
terrassement et doébexploitations, interventions curati

Auseindes Agences Visio d®pl oy®es dans chaque zone g®ogr
noyau du systeme de gestion des interventions. Il planifie et priorise les interventions en fonction de
leur urgence et de la disponibilité des ressources humaines, des sous-traitants, des véhicules, des
engins et des matériels requis. |l permet :
1 D6organiser | e travail de nos agent s,
1 De suivre et de tracer en continu la réalisation des interventions,
1 De répondre dans les meilleurs délais aux demandes des clients,
1 D6 anal yfisaeité dek iterfentions réalisées et la performance des installations dans une
|l ogique déam®lioration continue.

Cette organisation repose sur un ensemble de syst me

GMADO, systeme de gestion de la planification, tablettes digitales communicantes sur lesquelles les

ordres dobéintervention sont transmis aux agents et | e

permet ainsi de faire face plus efficacement aux différentes situations rencontrées en exploitation

grace a:

1 Une optimisation des moyens disponibles (Hommes, sous-traitants, engins, matériels, etc),

T Une bonne coordination entre |l es diff®rents service.
sous-t raitants, |l ogistique, etcé),

1 Une communication facilitée avec les collectivités.
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//// Ll'ordonnancement,

au coeur de l'organisation

/777 ORDONNANCEMENT )
\ Kagarivion o . /
NI 4 PSSR TR

<< RESEAU USINE >>
v .

Léordonnancement travaille en relation ®troite avec |
agents les pieces nécessaires, soit dans un dép6ét mutualisé de la Logistique, soit dans un dép6t (dit

magasi n secondaire) au plus pr s des ®quipes doboexpl oi
véhicule pour la partie exploitation courante, 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 matéeriel mobile de telecommunication (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.

Tous nos agents doéexploitation sont ®qui p®s de t ®l ®ph
Notre personnel dispose ddbune messagerie interne pour
informatiques.

Gr ©c e " ELOD®GEodetgéolocalisation 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),

9 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.

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

Le SIG est un outil de transparenceetdedi al ogue avec | es col
out il déexploitation performant qgui b®n \
applicatifs m®t i er s sp®ci fiques per met £/
renouvellements. é

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 des f emmes reprisedai martichdespriveités del HIEZ Eae France.

5.15

Face " des d®fis de plus en plus pressants, comme | 6c¢
climatique, SUEZ sbGengagéepbsrsaccompahmrémesase wlal eu
d®chets, et ainsi devenir |l e partenaire de r ®f ®r ence
SUEZ met | a passion et | édengagement de ses ®quipes a
de:

- Fourntcc $6a des services doéeau et des d®chets pa
innovantes, en apportant des solutions qui permettent croissance et amélioration de la qualité
de vie. A travers la digitalisation, nous proposons a nos clients des modeles de gestion de

| 6eau et des d®chets innovants, et nous | es aidon
qualit® de | 6eau, recyclage et valorisation des d
o Comme avec |l a communaut® de | 8Auxerrois qui a

a SUEZ pour produire et distribuer une eau de qualité premium ™ | 6 ensembl e de
habitants de | 6Auxerrois sous | e |l abel ¢ AuxodR
quels que soient |l es al ®as gr ©ce au proc®dAd® db

- Cr®er de | a veambkducydeude vié dedenrs infrastructures et services,

gr©ce ° des technologies et “ une innovation cont
et déopti mi ser | 6expl oitation de l eur s infrastr

productrices de ressources

0 Comme avec la station derniere génération de traitement et de valorisation des
eaux us®es de | a M®t r olpabdtie2, quiiseraeun &titable pbted Az ur ,
européen de technologies de pointe « tout-en-un » au service de la transition
écologique pour traiter les eaux usées et les réutiliser (REUT), éliminer tous types de
polluants y compris | es microplastiques, trai
qualit® de | 6air, tout en g®n®r auvdlablede nouvel
(biométhane, solaire, chaud et froid pour les batiments).

- Conduire la transition écologique en associant leurs usagers, en accompagnant nos
clients pour les aider a engager les usagers dans le développement de modes de vie plus
durables, étape essentielle pour préserver la nature.




Comme avec « Toutsurmoneau.fr»: Face aux enjeux de préservation de la
ressource, dans un contexte climatique en pleine évolution, SUEZ a répondu aux
attentes de ses clients qui souhaitent comprendre et réduire leur
consommat i emrepgnsantsaon écosysteme digital Toutsurmoneau.fr. Cette
initiative a été saluée cette année par le Prix Stratégies de la Relation Clients dans
la catégorie Expérience Clients durable.




La relation clientele

5.2.1

Eau France

Léoutil de gestion cl i e ntiisépaetouesdlesfilgred «métier@ EguFar@e et est
de SUEZ en relation avec les clients (Centre de Relation Clientéle, ordonnancement, comptabilité,...).
Il permet de :

1 Répondre aux attentes croissantes des consommateurs et des collectivités en termes de services
aux clients et de communication multi-canal (courrier, sms, mail, ...) ;

9 Partager de l'information et une meilleure maitrise des données nécessaires a la satisfaction client ;

T Vous faire b®n®ficier déun syst me modul aire et ®vol
services publics d'eau et d'assainissement.

5.2.2

SUEZ Eau France adapte constamment ses activit®s hist
comportementale de ses clients, aux nouveaux canaux de contact (digital, réseaux soci a u x é ) , aux

r®gl ement ations (Hamon, Brottesé), aux technologi 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 aupres des opérateurs
- des clients mieux et plus rapidement informés
- des clients digitalisés, multi-équipés et multi-connectés qui imposent leurs canaux de relation




Relation client Fﬁ

.

Notre organisation et nos actions sont centrées sur le consommateur, pour garantir un service de qualité
sur | 6ensemble du parcours client

Inscription d'un nouveau client
Creation de compte
Vente de services.

Reléve

Rendez-vous pour l'installation
Problémes d'installation/ réclamation.

o

00:00

Oae®

A\

Problémes de compteurs

Problémes de fuite... Relation client

R

Relevé de compteur
Photo comptage
Réclamations/ problémes. ..

Facturation

£

Encaissement

1

Questions sur les détails de la facture
Contestation de la facture/réclamations...

Mise a jour des méthodes de paiement
Problémes de paiement

Suivi de I'état de la dette
Rappel de paiement
Réclamations pour cause de suspension de I'eau..

Résiliation du compte

Léorganisation interne est: ainsi l e reflet du parcour

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 | densemble des d
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 ' redpdctrdes colts,lgaalitd et vr ai s on
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 I'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. Il 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 :

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

0 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

| 6ensembl e du parcours cl i en tdessbletions pessondaisées.i er s en
Le chargé de clientéle 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 :
1- Mesurer et maitriserlescons ommat i ons dbeau
2- Faciliter larelation 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
5.2.3
1 LA RELEVE : UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE
- Lesreleveurs : des équipes dédiées & expérimentées, formées aux régles de sécurité
SUEZ Eau France d®ploie sur l e terrain des ®quipes
compteurs.
Les missions essentielles des agents effectuant le relevé des compteurs, sont :
T la remont ®e pertinente doéindex,
1 le diagnostic de dysfonctionnements constatés,
T Il denrichi ssement de | a base de donn®es dodéinformat.i

plombage du compteur, etc.)
1 une réponse adaptée aux questions des clients.

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

- Annonce de la reléve aux abonnés et compte-rendu de reléve :

Chaque intervention fait | 6objet dbébune informati

mai | ou ddédbun SMS doéinformations aux c¢l| i efdanduswue ant

I 6i nt eraneemailisms). (cart

on

(

(o]

en
e
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Afin de recevoir une facture basée sur votre
consommation réelle, merci de relever les chiffres
sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre
compteur, comme indique sur le schéma ci-dessous,
et de nous les communiquer dans les 24 h aprés
notre passage :

Soit par internet sur
www.toutsurmoneau.fr

[ Envotre absence, nous avons procédé
au relevé de votre compteur d'eau

[ Nous n'avons constaté
aucune anomalie

3 Nous avons constaté
une anomalie :

Chére cliente, cher client,

Nous sommes passés a votre domicile
T pri i e

pour :

[ Paser votre compteur
O3 Ouvrir votre branchement

[ Relever votre compteur
| L BTy Ll L b |

[ Poser ou maintenir e systéme
de tétérelbve de votre compteur

[ Fermer votre branchement suite 3 votre demande

[ Retirer votre compteur

[ Nous n'avons pas
constaté d'anomalie

[0 Nous avons constaté une anomalie :
¢ 1'étes pas abonné(e) 2 nos

y 3 une fuite d’eau. Nous

O Nous n‘avons pas pu intervenir

Merci de nous contacter pour

dans |’ «mon compte en ligne » [0 Remplacer votre compteur prondrs rondez-veus.

Vous pouvez nous contacter
du lundi au vendredide 8 h 3 19 h
etlesamedide8hal3hau

e 0977 408 408"
gl a0 sutant

votre plombier

Nous allons intervenir

5392 108

\ o / @) suea

@) suea

- D®pose ddindex par | 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.
Le principe est si mpl-mémesalkefevetndéposard une photo de sof oerapteure | u i
avec | 6index de c o coursclienedédiéadans ™ SMEB un par
- D®pose ddédindex par |l es abonn®s (via |l e compte en
sans photo)
Lorsqud un compteur nodéa pas pu °tre r ebusesrgdnsgeui s pl u
avec |l e client pour relever |1 d&dindex.
Afin dédassurer |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 apres compteur
- le plombage
- le calibrage
1T COMPTEUR DO6EAU CONMMWWWNWOCTONINECT
La téléreleve des compteurs permet au client :
- Db6°tre almi,b $MS opcaurriereen cas de fuite ou de surconsommation
- D6°tre factur® en fonction des consommati ons r G
transparence.
- De ne plus étre dérangé par la releve des compteurs
- De suivre |l es consommations dbéeau en direct sur i
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T ACTI ONS DE SENSIBILISATION AUX ECONOMI ES DOEAU

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 chaude pour faire des ®conomi

1T PROMOTI ON DE I 6EAU DU ROBI NET

De nombreuses actions de sensibilisation sont déployées sur les territoires, en partenariat avec les
acteurs locaux :
- Dans les écoles aupres des enfants

- Gr©ce " des ateliers collectifs organis®s au sein
- Avec |l es bailleurs sociaux aupr s des m®nages aya
- Miseenplacedanscer t ai nes r ®gions dobéobservatoires sur | e

dans une démarche participative locale
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5.2.4 Faciliter larelation avec nos clients

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

MAILS, RESEAUX SOCIAUX

Zoom sur les contacts téléphoniques :

5 formulaires de
contacts via
www _toutsurmoneau fr

Réclamation
Contact fibre
Emménagement
Déménagement
Dépose index

LAl

Boite au lettre
Direction Générale

1
()

GE A

1.
2.
3
4.

5 choix afin de

répondre le plus
rapidement a

linterrogation du client

Question sur facture

Arrivée
Départ

Questions techniques

Urgences technigues gérées via un numeéro

dédié disponible 24h/24, 365)/an

LA

Redirection vers les agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

Auprés du Directeur de la

Relation Client Régionale

[ 1. Dernier recours

J L

uprés du Médiateur de 'eau

2. Recours amiable ]

- 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 tragabilité du traitement des demandes
canaux

Sui vi de

tous | es

et | 6i denti ficati

on

des

probl mes

de contact du

1 SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE

Le site internet tousurmoneau.fre s t

En 2023, le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli en moyenne 484366 visiteurs uniques par

u

n

S

t e

doi

nf or mat i

cl

on

et

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

ent

rencontr ®s

de
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CE QUE PEUT FAIRE UN USAGER, ABONNE SUR TSME

UN USAGER
(Sans compte en ligne )

Eau dans ma commune (pour les
contrats en DSP que I'on gére)

Contenus Pédagogiques
Simulateur de consommation

Devis estimatif a télécharger pour
les branchements neufs

Chatbot Olivier : assistant virtuel

Contact service client :
téléphones, adresse et horaire de
I'agence la plus proche et formulaire
de contact par email.

$ouscrire un contrat (parcours
automatisé avec création de CEL

UN ABONNE
( Depuis le compte en ligne )

Gestion des contrats, le client peut
rattacher et gerer plusieurs contrats
dans son Compte En Ligne.
Compte en ligne = 1 adresse e-mail

Payer sa facture et suivre ses
paiements

Suivre sa consommation

Le CEL présente 2 ans d’historique
sur les factures

Le CEL est disponible 2 ans apreés la
résiliation d’un contrat. On ne peut
pas créer de CEL sur un contrat
résilie

suivi quotidien des
consommations

paramétrage des alertes fuite et
surconsommation

ON connect coach (selon contrat)

A notre initiative
(sans compte en ligne)

Prise de rdv en ligne : fonctionne a
partir d’e-mails et sms spécifiques
liés a 'activité terrain concernée. Le
client prend directement rdv, modifie
ou annule son rdv en ligne depuis le
lien présent dans I'e-mail ou le sms
qu'il recoit.

Annonce reléve et dépose de la
photo-compteur : le client peut
nous transmetire son relevé et la
photo de son compteur suite a un e-
mail ou sms qu'il recoit en période de
reléve

Paiement par carte bancaire sans
compte en ligne depuis un e-mail ou
sms automatique envoyé au client.

Le site www.toutsurmoneau.fr, accessible via ordinateur, smartphone ou tablette,

apporte aux clients des informations en temps réel sur :

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

SU2  souscame  ToUTsiom  pResERVER L R R T g ——

MON EAU :
Saint-Rambert-d'Albon

Travaux

2en cours 26 3,18¢€
- pee

[Y—— anityses ucrerlopiaues doms s 12

Calcaire

Votre fournisseur : SUEZ

de Ueou potable et des eoux sdes de

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)

9 des conseils pour faciliter leurs démarches, mieux gérer leur consommation, ou encore mieux
comprendre leur facture.
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« 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

suee SOUSCRIRE ~ TOUT SAVOIR  PRESERVER % Handicap 7 Aide et contact
un contrat. Sur mon eau leau

( maison ) @) Accueil  Mescontratsetdemandes  Maconso  Mes factures et paiements  Mon eau ‘ © Déconnexion

BIENVENUE
sur votre espace client

Mon contrat Mes paiements Mes factures

Votre prochaine echéance de 14 euros sera
preleveele 11/03/2026

138.92€

£ mr Emise le: 28/04/2023
& Comratntss. Reference: 1080200280

Mon justificatif de domicile —>

fsiiermon conlrst. = Sormller man Shémes m

(€]

Mes notifications

@, MESDEMANDES
2 2 = ) ;
Suivre mes demandes Ma consommation Mon eau : Juziers
m3
{5, MESALERTES FUITES R 5 Calcaire, qualité, Lravaux... Pour tout savair
CrerRCkRlETr T Consommation relevée du 30/01/2023 au sl ez
/0472023

e oed™ Tout sur mon eau —
MES ALERTES SURCONSOMMATION

5 >
Aucune alerte 3 consulter Souscrire 3 ON'Connect Coach

Voir mes consommations actuelles —

Le client a un acces personnalisé et sécurisé disponible 24h/24 7j/7 pour gérer
son contrat dobéeau (tableau de bord de

suveea SOUSCRIRE ~ TOUTSAVOIR  PRESERVER % Handicap 7 Aideetcontact (EFNETEIEEREEEE
un contrat sur mon eau reau

( maison v ) @) Accueil  Mescontrats ctdemandes ~ Maconso  Mes factureset paiements  Mon eau ‘ ® Déconnexion

PRESENIE SUUS LA TURME U UN BILAN OE CUNSU
MENSUEL OU ANNUEL COMPRENANT =

Des conseils personnalisés &

Un historique de votre: Une comparaison de votre Une analyse de votre §
: 2 7 - propos de vatre consommation et
consommation d'eau sur la période consommation avec des ménages consommation d'eau chaude . .
- . une simulation des économies
choisie similaires sanitaire =on ¢
potentielies réalisables

Ge graphique vous permet de suivre votre consommation deau. Votre compteur indigue votre consommation en m* (1m= = 1000 Litres)

PAR MOIS A\ afficher sous forme de liste

Tea 2022: 22,102 M
Encours 202¢ : 2,438 m*

| Exporter les données

Mes factures >

Le client ddompeustélérdlevédpéut avoir accés a son historique de consommation
journalier ou mensuel directement sur son compte en ligne (page « Historique de mes
consommations » dans le Compte en ligne)
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1 laréalisation en ligne de transactions et souscriptions

- paiement sécurisé des factures par carte bancaire ou e-tip,

- dépose du relevé de compteur,

- souscription au prélevement automatique mensuel ou a la facture,

- souscription ou résiliation au service e-facture.

- parcours 100% digital de souscription ou de résiliation

- demande de justificatif de domicile

- télécharger une estimation de devis branchement neuf

-formulaire de demande de dégrévement (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

Il sdagit de |ieux dbéaccueil ouverts © tous (Pl MMS
| 6ensembl e des ser vbDFc e sEnpeudhbilsi,c sSSNCEn giter,anssports en
La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de télé présence ou via la formation

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

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( mar ch®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, exploitatus®es ®séphux priv~e®s eau
Le service gére de la demande du client a la réalisation des travaux.

A MENSUALISATION

Avec | e service ¢ mensualisation &, l es r gl ements
| dann®e.

Grace °~ un syst me dor®cdhe®sa ncco nesro nbnaast® o' nsp adret il 6ann®e
connaissent ° | 6avance |l a date et | e montant exact
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 :
Pr®l vement automatique de |l a facture 7~ | 6®ch®ance,
la mensualisation, réglement par carte bancaire sansfrai s p o u r (Inteiet lééphon®), TIP (Titre
Interbancaire de Paiement), cheque, espéces a La Poste (EFICASH), sur présentation de la facture
(lecture du code barre sur les factures), prélevement spécifique pour les collectivités et administrations

C 0

S e

t

r

d

p
de

\Y



A RECOUVREMENT

SUEZ Eau France a mise en place une équipe dédiée et formée au recouvrement : des agents
administratifs et personnels de terrain, ~ | 06®coute d
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :
1 un suivi rigoureux des impayeés 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 (I0in°2013-3 12 et d®cr et doavp)petllaimisaeni on n A2
fuvre d'une v®ritable politique dobéaccprécaritt | 6eau,
financiéres.

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

Obijectif :

- Recouvrer toutes les factures dans les plus brefs délais

- Engager les actions adaptées en fonction des typologies d'impayés et/ou de clients
- Mesurer l'efficacité colt/délai

+ Plan de relance dynamique et

differencié au  niveau de la « Des collaborateurs dédiés et
communication envoyée en fonction de formés au recouvrement : agents
I'appétence digitale aux moyens de administratifs et personnels de
paiements et en fonction du nombre de terrain

factures impayées.

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 k8eaerenhceantdequéene
informations et services disponibles. Plusieurs services ont été mis en place :

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

Le « client fragile » est un client qui rencontre un obstacle (handicap, difficultés financiéres, exclu du
numériqu e , l angue, i sol ®é) pour acc®der aux services et/

FACTURER

SENSIBILISER

GARANTIR AIDER PREVENIR

Tarification adapté a la

Aider les consommateurs P
situation de chacun

a mieux consommer et a
économiser

Assurer 'accés de tous Répondre aux situations Anticiper les difficultés
aleau d'urgence de paiement

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET HANDICAPZERO :
Lébassociation Handi CaPZ®r o assur e I
agrandis des factures e tlientd SSEZ hveugleseou s
malvoyants.




A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET ACCEO :
SUEZ permet aux personnes sourdes ou malent andantes (

ses services. ACCEO sfOappuie sur une (= qui
sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur traduisant la S
demande en temps r®el ~ | 6éagent client | e de SUEZ.

Acceo Langues
Service de Visio interprétation en langues étrangéeres pour nos clients non francophones (**) destiné
uniguement a nos collaborateurs

1 PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET PIMMS MEDIATION :

Les PI MMS M®diations sont des | ieux dbdédaccueil/ inter
services publics/entreprises. lls permettent une médiation sociale en rendant accessibles a tous les
services n®cessaires ° l a vie courante comme | 6acc s

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 camp agn emédid@ncartkenvoydreadc la actse, evmiaiy, di f f ®r
s ms, accuei l client, r®seaux socCiauxé), sur | es sujet

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 journaliere ou mensuelle (disponible uniquement pour les clients
®qui p®s ddédun compteur communicant)
d. Les moyens de paiement : mensualisation et prélevement
e. La d®pose ddédindex 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 | e type doh
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 (Iégitimité du
fournisseur déeau - proposer ce type de sert
année le barometre 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 commune (informat
analyses sur |l a qualit® de | deau, ;la teneur
b. Les bons gestes pour maitriser sa consommation et préserver les ressources en
eau ;

c. Les bonnes pratiques en cas de crise ou dbé
canicul eé)
d Le cycle de | 6eau, | a qualit® de | 6eau.



http://www.toutsurmoneau.fr/

5| Votre délégataire

4) Information proactive sur lagestiondeleurc ont r a tpardethalatuSMS :

a.

b.

Notification par mail de | 6®mi ssion et de | a
le compte en ligne

Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés

déun compteur communicant).

Annonce et compte rendu des actions Suez concernant la releve et les

changements de compteur

Confirmation de RDV avec un technicien et rappel de rendez-vous 48h avant

Envoi doéun mai l et déun sms pour |l a prise de

5) Amélioration de la qualité relationnelle par :

a.

Lo

A=

Utiliser un lave-vaisselle plutdt que

Léint®gration de di f f @éléphoresemailaforraulaixes enel at i on
ligne (abonnement, d®pose doi ngdeeurierr demande d
Un d®vel oppement de | 6dassistance en |igne vi
Des informations sur la gestion des données personnelles

Des enquétes de satisfaction a chaud, post-i nt er vent i oné

Nettoyer sa voiture a la station Lavage Jarrose ala tombée de la nuit, Prendre une douche de 4 minutes

de laver 3 la main @3 suea au lieu de Lo faire 3 ta main @3 suea pour plus d'économies @3 sue2 plutdt gu'un bain @3 sue2

Privilégier une chasse d'eau
4 deux houtons pour

>Unlivietd6accueil p
encart facture R

W

Fermer le robinet pendant le brossage
des dents et le savonnage @suea

er des contenants réutilisables (lasse
IX BN YEIT c|

au; i)
Sconamiser Ueau @ sue que des emntenants 3 usage e~ @) SUE2 Pévaporation 'eau @ sue

Bicher sa piscine pour éviter

ur |l es nouvepwxurcliesnmarguemal geal es
V personnali s® avec | a marque |l ocal e
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(//_\/__ - plemenue cher SR | Profitez de tous nos services et facilitez-vous la

L'eau est essentielle, contribuez a sa préservation ~ vieen créant dés maintenant votre espace client
en maitrisant votre consommation

Gérez votre abonnement Créez votre espace client

2 :‘u- o ey e e en toute simplicité depuis
D'otrvient eau du robinet 7 aae MJ Paww toutsurmonwan 1
En forction de la provenance: .
de leau et de sa qualite, RS PR
Les raiterments pr a rendre
petable et Cacheminer varint st mm. ww“,m
impactent (e pri du sevice de (ea. dwllmll

|huliq|u

Le prix du service de U'eau est fixé par la commune

Lo ea du senvios de [eau mstvariable duna collactits e aume, certz diftrents Satplique par des coemraintes gingrapigues diferentes, Ia ypolngie
dela ressource souterraing u e surace, 2 qualitt et quantitt deay dispovitla Lo type f habitat [nral ou urhen) et Les enlns consatnts 3 Cenetien et
Lamélicrtion des réseau.

Composition du prix duservice del'eau, moyenne nationale Swes: Cae dimm oo s e CLead 222

=0 /(@ Je su.rveille . @ Jeme renseigne sur le type
4 6 0 / &, 2 O % mesinstallations oo/ decompleurinstallé
0 o . 0 Sivotre conmune e déploiement
servent a la production sont dediés a la collecte permettent de collecter ‘:;l“fnw:l'“"""" P bt ”
del'zau potable, etala dépollution les taxes et redevances e et vl vs avnus xplquent . 1 i fartu it
deseaux usées : les démarches pour détecterLesfutes. des canscrmations rbellas e nan extimies.

Vous pows égalament &tre alaren cas da futa
de surnsammation pa SHS etou par mail.

Q ﬂﬂ]’ilmnﬂ.hj 'estun service gratuit g Sartive depuis vare espare client.

4 ; - ¥ous power
st Resaignez-vous sir utiliser o simulateur e ccnsomation e gna quiveus
toutsurmoneawirfServices/assurances Qe f yaluer vone eansaraion e quriiern

oty donne des consalts pour a rduie.

Nous nous engageons egalement dans laccessibilité des services pour tous :

QCCC(1 =] Jecomprends mafacture
: ’ i H i Clients sourds et malentendants: service cient gratuit Bﬂ = Vatra facturs regrend las inFormaticns essenielles corme vire référence et votra consammation srimée en m
Uvmt daCCUEIl gt faCtUrES dlspﬂmhles ACLEQ propase b transzription instamande de la parole, [1m?= 1000 liwes]. Ia dzte rmite de réglament et auss le décail du montam  régler (cansommations et abtrnementl.

en caractéres agrandis et en braille it g s s
auprés dHandiCaPZéro (0800 39 3951
service et appel gratuit).

ot ma—_— @ suee @ suee

Lors de son abonnement au service, tout nouveau client regoit :

T Un courrier dbdéaccueil,

1 Le réglement 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.
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5.2.8

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,

rendretouj our s plus efficace notre organisation dans | e d
les axes essentiels de notre politique de relation client.

Pour cela, nous avons mis en place un dispositif d'écoute a froid et a chaud pour mieux connaitre les

attentes des consommateurs et a instaurer un véritable dialogue pour adapter au mieux nos offres.

1 BAROMETRE NATIONAL ET REGIONAL A FROID DE LA SATISFACTION CLIENT

1fois/an auprés des clients abonnés

Le barométre national de satisfaction a froid évalue :
- |l e niveau de satisfaction sur toutes |l es di mensi o
- les recommandations
- laqualité des services

- |l dappr®ciation des services de la relation client
- |l dexp®rience client
- thématiques spécifiquesetr ®gi onal es (qualit® de | 6eau, service

Un zoom est fait ensuite sur la région

Le fonctionnement du dispositif a froid :

500 000 clients particuliers issus de la base ODYSSEE avec une
adresse email valide
Premier filtre sur la base des consentements (exclusion des OptOUT)

Objectifs :
+ Analyser |a satisfaction et les raisons d’insatisfaction des clients
» Mesurer I'appétence sur les nouveaux services

1 ENOQUETE A CHAUD

Des enquétes en continu sont réalisées :
1 Enquéte post-contactt ® ®p honi que et ~ | daccueil p h
enqu°tes permettent doé®val gaeralli ad®qgdal icto®
explications fournies (réponses apportées, conseils, traitement du dossier, etc.),

1 Enquéte post-écrit {sauf-pour-BordeauxMeétropole) pour évaluer la qualité et le traitement

des réponses personnalisées adressées a nos clients par courrier ou par mail

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

Le fonctionnement du dispositif & chaud :

Il existe 3 types d’enquétes de satisfaction « a chaud » : Post-contact, Post-Intervention, Post-écrit




1 TEST NOUVEAUX SERVICES AUPRES DE NOS CLIENTS POUR AJUSTEMENT AVANT

LANCEMENT
Avant | ancement sur | e march® national déun nouveau s
régionpourv®r i fi er que |l e service convient bien aux besol

nécessaire avant de le déployer au niveau national.

1 ETUDE IDENTIFICATION DES BESOINS/ ATTENTES CLIENTS

Nous lancons 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@
5.2.9

La confiance mutuell e, | 6®coute et | dengagement sont
France soO6engage aupr s de ses clients en ®non-ant cl

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

Service client (3 engagements)
Ecoute client (1 engagement)

Qualit® de | deau (2 engagements)

= == =4 =4

Environnement (2 engagements)




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

Cbest autour de notre raison doéo°tre, de notre strat
Développement Durable, que nous avons développé le systéme de management de SUEZ Eau
France, certifié ISO 9001 7 1SO 14001 i 1SO 50001 sur tout le territoire national.

Léobjectif du syst me de management est dbébaccompaghner
| 6epriseeen sbdbassurant de | a capacit® de nos modes de fc
de nos clients, dans une |l ogique ddéam®lioration conti

NOTRE CONTEXTE

Nous op®rons aujourdodhui dans un contexte en profonde
Lemarch® de | 6eau conna’ 't ces derni res ann®es des O®vV

Ces derniéres années, marqueées par la pandémie de COVID, ont montré le caractére essentiel

de nos métiers pour affronter une crise sanitaire.

Si | 6eau et | 6assaini ssement sont des services telle
oubliée et leur co(t remis en cause, la crise a montré, notamment dans nos territoires ultra-marins,

| 6i mportance vitale doenterleecondinuiiédusendce.patri moi ne et doa

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 | dacc® ®r ation et émgintensif
gui n®cessitent dbéacc®l ®rer notre transformation pour

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

services de | 6eau et de | obuads medornmancs eenetam de pdserver r € 7 un
l es ressources (rendements de r®seaux dbéeau, traiteme
déassurer |l a r®silience des infrastructures face aux

Enfin, lagouvernancedesser vi ces dbdeau et dbéassainissement a ®vol

plus largement les citoyens,qui ne sont plus de simples usagers de |
prenantes.
Ainsi, | 6i mplication des consommat e éenversdes publicsl es ®con

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

Ces d®fis majeurs sont | 6occasion pour nous, SUEZzZ, dE¢
notre contribution ala société, et qui anime et orientel 6 ensembl e de nos actions.
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NOTRE RAI SON DOETRE

«Notre raison dé°tre incarne notre d®ter mina
le respect des limites de notre planéte, et a accompagner la transition écologique
de nos parties prenantes. Elle exprime notre volonté de nous développer en tant
gubentreprise, tout en prenant soin de | é6hur
nouvelle page dans | d6khistoire de notre Grourg

Sabrina Soussan, Présidente Directrice Générale de SUEZ

Notre raison d 6 ° éstfamulée ainsi :

Mobilisés chaque jour aux c6tés 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 a des défis
environnementaux grandissants.

Unis par la passion de nos métiers,nosval eur s ddéinotebans i pn
du collectif, nous innovons pourpr ®s er ver | 6eau et ,vgl o
sous f or me de mati res recycl ®es qt
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 prés des territoires, nous nous engageons
planéte afindeleur apporter | es ressources dpun
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NOTRE STRATEGIE OPERATIONNELLE

Devenirlepart enair e

Notre ambiti on

cr®er de | a

de confiance

eur et de | 6i

pour | es solutions

est dbé°tre un act eur sahagilitéRsa Gapaeitéc e
nnovation, et son

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

D
FOC-LI|.-5

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

des déchets et de I'eau

Q

DIFFERENCIATION

o Investir pour relever les
nouveaux défis (résilience,
rarete de l'eau,
décarbonation, efficacité
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.

Iy

CREATION DE VALEUR

Créer de la valeur pour
I'ensemble de nos
parties prenantes ;

Gérer mieux nos risques.

Motre stratégie actionnera 3 leviers, gui constituent nos engagements opérationnels prioritaires -

_—

L'orientation client

Placer le client au centre
de notre modéle
opérationnel et de nos
processus

La performance

Développer I'excellence
opérationnelle et
commerciale

L’entrepreneuriat

Promouvoir une culture
d'entrepreneuriat local,
d’inclusion et de
responsabilité, ancrée
dans notre raison d’étre.
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NOTRE FEUILLE DE ROUTE DEVELOPPEMENT DURABLE

nature ° pr ®server

Nos métiers et nos savoir-f ai re contri buent par
ciur de notre strat®gie

services essentiels. CbHbest | e

A travers notre nouvelle feuille de route développement durable 2023-2027,

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

CLIMAT

Notre pilier climat a ®t ® con-u dans unelevespetr oche gl
débacc® ®rer notre contribution “ |l a neutralit® carbon

Nos engagements :
0 Contribuer 7 | a d®c ar dnaaéétant tenévaloppemeht@ese&negiese
renouvel abl es p o udelamntutradité catboneen0d® b j ect i f
0 Reéduire nos émissions de gaz a effet directes et indirectes.
U0 Adapter nos sites prioritaires et vulnérables aux conséquences du changement
climatiques, en mettant en place des plans dbéaction d®d

Nos engagements :
U 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 pour régénérer les milieux naturels.
0 Réduire les pressions sur la biodiversité.

Nos engagements :
0 Garantir le respect des droits humains.
0 Favoriser | e d®veloppement et | dengagement de nos
U Contribuer au développement des territoires sur lesquels nous opérons, en nous
engageant © contribuer © une ®conomie responsable
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Notre systeme de management de la Qualité, certifié 1ISO 9001 depuis 2004, a été construit autour de
processusstruct ur ants, qui permettent de mettre en Tuvre et
1 Laprise en compte des spécificités de chaque territoireaf i n dbéadapter au mieux I
1 Ladimension patrimoniale dans notre gestion des installations

T Ldbanalyse descohstsigoebt &tcdéuaaites de plas®n plus fréquentes

1 Lafluidité et lacollaborationaut our doéun s e ullaocenfiancedem®mscheht ect i f

PILOTER DEVELOPPER LES TERRITOIRES

8= ==

DELIVRER LES SERVICES

Nos objectifs opérationnels découlent de nos fondamentaux :

9 Produire une eau de qualité 24h/24, en protégeant la ressource en eau
T Pr®venir |l es rejets doéoeffluents non trait®s et rend:]
1 Anticiper et maitriser les risques associés a nos activités
T Mettre en Tuvre | es e regarguwedéveloppemeneDuraldeten raatidreede i |
climat, de capital naturel (biodiversité), et de capital humain
1 Respecter la réglementation en vigueur et nos engagements contractuels
1 D®pl oyer une gouvernance de | 6eau ratrebds copfiancege nt e, dan.
1 Renforcer la qualité du service apportée aux clients, par une écoute attentive de leurs attentes,
9 Préserver la sécurité, la santé et le bien-étre de chaque collaborateur
9 Agir dans le respect des valeurs éthiques du groupe, en toute circonstances
1T Agir en faveur de |l a diversit®, de | 6®galit® profes:

NOTRE CERTIFICAT ISO 9001
Notre périmétre 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)

DRACE 1 2023 108/166



1 Exploitation, surveillance, entretien, maintenance et réalisation de travaux sur des installations
d'assainissement domestique ou industriel (collecte, épuration)

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

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

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

LRQA

Certificat d’Approbation

Nous cerlifions que le Sysiame de Management de |a société
SUEZ Eau France
16 place de s, 82040 PARIS LA DEFENSE. France

3 été spprouve par s société LROA selon les normes suivantes

150 9001:2015

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

£Etant donn® | es enjeux environnement antreprised décRlé on o mi q u ¢
fin 2014 de structurer sa démarche de management de I'énergie, et de la faire certifier ISO 50001.

Cette <certification per met ®gal ement dé°tre en conf
europ®enne sur | 6efficacit® ®nerg®tique.

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.




Deux usages couvrent plus de 50 % de laconsommati on ®ner g®t i que de | 6dentrep
1 Lepompage, notamment en eau potable
T Léba®ration des process biologiques en assaini s

Pl usieurs l eviers comp | ®me nt @our roptimisers lesndonsominagionse N 1T U Vv r €
dé®nergie de cies ®qui pements

V Le pilotage rigoureux des paramétres influencant significativement la consommation
déo®nergie, et notamment | a concentration en boues
dé®puration

V L6®t ude, avant la pose ou |l e renouvell ement de
dimensionnement optimal & prévoir en fonction du point de fonctionnement de
| 6®qui pement

V Ldint®gration syst®matiqgue dans | es amlyseales doO®qui
| 6efficacit® ®ner g®ti que :daperformancectoerg®ique eéseunvi e est i
critere de choix majeur.

Par ailleurs, des diagnostics énergétiques sont réalisés régulierement pour vérifier que les réglages
process sont optimisés, etidentif i er de nouveaux |l eviers de diminution

Les plans ddéaction associ®s ~ cette d®marche de mana
sont revus plusieurs fois par an avec la Direction, pour ajuster si besoin les objectifs ou les moyens.

Un autre axe important du management de | 6Beuxer gi e co
cibles majeures sont développées :

1 La production de biogaz en assainissement avec ré-injection au réseau ou utilisation sur site
via par cogénératon do6®l ectricit®. Ces proc®d®s ont de plus
d®chets g®n®r ®s par | 6®puration.

T La production dbé®nergies renouvelables en profitant

o Panneaux photovoltaiques sur les toituresoulesc ouver tures dobéouvrages

o Eoliennes

o0 Microcentrales hydro®l ectriques en wutilisant
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 dernieres nouveautés en matiere de performance énergétique (nouveaux
équipements, etc.) et des retours d'expérience.




LRQA

Certificat d'Approbation

Mous cerfifions que le Systéme de Management de 13 société -
SUEZ Eau France

18 place de [lris, 82040 PARIS LA DEFENSE, France

3 &t2 approuve parls socie LROA seion |2 normes suivantes

IS0 50001:2018

001 - 00028378

Le Systéme de Management concerne -

Froduction et dist

e
's Etalonnés &t contn comptaurs

La protection de | édenvironnement fait naturell ement
fuvre pour assur er ressourges, Prévenirves fpadlldions dii arslieu naturel et
contribuer a la restauration de la qualité des milieux aquatiques.

Ces derni res ann®es nous am nent toutefois 7 aborde
beaucoup plus systémique et globale, en interrogeant notre impact sur la biodiversité, notre contribution
au changement <c¢limatique, oOou encore notre capacit® d:¢

qui se manifestent de plus en plus souvent et avec des intensités qui vont croissant.

Aussi, notre d®vel oppement so6éinscrit aujourddhui dans
tous nos métiers, avec un objectif de transformation progressive et durable de nos pratiques, au-dela
de notre contribution naturelle et historique.




SUEZ Eau France op re dans | e cadre doéune certificati
|l 6ensemble des activit®s sur | e territoire fran-ais n

Cette certification nationale garantit

1 Des standards ddexpl oitation de haut ni veaparet!|l ore&xgulrii erne

collective et | 6expertise de nos centres de recherct
r®duire au minimum | es impacts environnementaux | i ®s
o Surveillance et am®lioration du rendement des r
o Ma"trise de |l a qualit® des rejets des stations
o Minimisation des d®versements sur l es r®seaux

| 6opti mi sation de Ipaiegestion des temps de
o Pilotage et optimisation de nos consommations d
o0 Maitrise des nuisances pour les riverains lors de nos interventions,
o Optimisation de nos déplacements et électrification de notre parc de véhicules,
0 Gestion de nos déchets visant a minimiser leur qualité et maximiser leur valorisation.

T Lédint®gration de crit res environnement aux et pl
d®vel oppement durable dansdeotoer prboeesust ddlarcgpraest a
politique, nous d®vel oppons une vraie strat®gie dbach
du respect de nos exigences (audits de terrain |l ors d

T Un dispositif a¢dmpdidnces deen adests dbéexploitation int:
techniqgues de nos m®tiers ;

1 Un processus de veille réglementaire exhaustif et rigoureux, qui couvre tout autant les textes

publi ®s que Il a veille sur | e s endfierteeanticigenles gvolatiores t . Cel a
r®gl ementaires, et de mettre en Tuvre | es plans dobact
réglementation applicable sur chacun de nos contrats.

1 Une organisation de préparation a la gestion des situations do6éur genc e intdgranthe cr i se

la fois des exercices dbéentrainement, et | danalyse ap
ddapprentissage et déam®l i oration. En effet, |l es cat
souventdela combi nai son de signaux dbéalerte ignor®s et de
premiers temps, conduisant ° des dommages bien plus i

les bonnes réactions.

Notre certification ISO 14001 nationale assure ainsi un haut niveau de performance sur le socle
de | a gestion des services dbébeau et dbdassaini ssement.

Une d®marche environnementale efficace nda de sens qu
territoires. Aussi, nos ®quipes r®gionales sbéattachent en
adaptées aux enjeux locaux.
Ainsi, tous |l es sites 0 Y nous intervenons sont [
environnementale afind 6 i dent i fi er
fLes enjeux du p®rim tre en mati re de milieux nat
et dbéattentes des parties prenantes (notamment | ¢

fLes impacts environnementaux de nos activit®s sur
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Nous complétons ce diagnostic par une analyse des obligations de conformité applicables aux
périmeétres ol nous intervenons, que ces obligations résultent de réglementations nationales, locales

ou dobéexi

gences contractuell es.

Ceci permet de confirmer :

- les engagements de performance environnementale que nous nous fixons, avec des objectifs

concrets appropri ®s aux enjeux chaque territoir
-l'e plan dbéaction qui nous per maminimiser mbteeampace sundr e n o ¢
| 6environnement ;
- les indicateurs que nous suivrons lors des revues réguliéres de notre systéme de management,
afin de mesurer notre avancement, er |l es oppo
nos actions.

LRQA 5

S = =

Certificat d'Approbation

Nous certifions que le Systéme de Management de la société :

SUEZ Eau France

Tour CB21, 16 place de lns, 92040 PARIS LA DEFENSE, France

a été approwve par la sociéts LROA selon les normes suivanies

ISO 14001 :2015

Numéro|s) d ‘approbation - ISO 14001 ~ 0079623

Ce certiicat n'est valabie que 5 est accompagné de Fannexe portant le méme NuUMEro, ef sur laqualle Sigure [ Iste des sites

comespondant 3 lNapprobation

Le Systéme de Management concerne -

Production et distnbution d'eau potabie et industrielie 24024 ; collecte of ratement ¢ eaux usées etiou d eaux pluviales | travaux ot

et Ao o s et e et S e S o 8 ol e o St

o détalonrage sur banc de compteurs d'eau.

Paul Graaf

&
fls‘q Operations Manager, Eurcpe U@S
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Totalement intégré dans les pratiques 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 travail) ;

mettre en Tuvre des mesures de ma trise n®cessair
9 Définir les roles, responsab i | i t ®s et autorit®s afin de permettre
sécurité ;

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.

=a —a

E R I EEE ]

Les méthodes et outils de la certification ISO 45001 sont appliqués sur I'ensemble de la région.




Une feuille de route développement
durable au service des territoires sur
lesquels nous opérons

Les m®tiers de | deau et de | dassaini ssement contri bt
apportent des services essent i Al plus présalesteaiioiees nousd 6 °t r e
nous engageons pour | 6humain et |l a plan"te afim de | eu

et la feuille de route développement durable visent a renforcer et amplifier cette contribution en
structurant nos actions aut wtodnods&ammespgafis.t i on commune
La feuille de route détaille les orientations et les engagements de développement durable du Groupe
autour de 3 piliers :
- Pilier climat : Contribuer ° d®carboner | 6®nergi e, r ®dui r e
et adapter nos sites les plus exposés aux effets du changement climatique,
- Pilier nature : Préserver la biodiversité et les ressources naturelles partout ou nous opérons,
- Piliersocial: Renforcer | 6i mpact positif de nosdesctivit®
territoires.
Cette feuille de route Groupe fait | dobjet dbébune d®cl

Notre approche "Climat" Notre approche “Nature”

. R 3 et Préserver les ressources
Contribuer a la décarbonation de U'énergie
Limiter notre impact
Rendre notre propre consommation sur (eau douce

dénergie plus verte Soutenir le développement

Atteindre Uautosuffisance électrique [l mopiage et REapl)

de nos activités en Europe

Contribuer 3 la transition énergétique Développer nos capacités
bas carbone des territoires pour régénérer les milieux naturels

Réduire les pressions sur la biodiversité

Décarboner la chaine de valeur de SUEZ Deployer des plans d"action adaptés sur 100 %

des sites prioritaires gérés par SUEZ
Réduire les émissions de gaz a effet

Lutter contre e dév
de serre des scopes 1, 2et 3 LUt cOnim: ¢ (e

et de micro

ent de microplastiques
s en milieux naturels

Stopper (usage des produits phytosanitaires
pour {a gestion des espaces verts
Contribuer & réduire Lutter contre Uexp:
Adapter nos sites prioritaires et vulnérables le rythme d'artificialisation des sols exotiques et
aux conséquences du changement climatique Réduire massivement (2 pollution
lumineuse émanant des sites de SUEZ

Actions d®di ®es ~ | 6att®nuation et | dadaptation au ch
SUEZ Eau France actualise chaque année le Bilan Carbone complet de ses activités selon la méthode

Bilan CarboneE de | 6 ADEME. Ce Bilan Carbone (publi®
MtCO2e, et 650 000 tCO2e suivant une approche opérationnelle ( not amment hors chauf f af
chaude sanitaire).























































































































































