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Contexte national : les faits marquants de

| Dreee
Léambiti on nationale de sobri ®t ® des usages déeau
financement des services de | 6eau et | 6dassainissement
La sécheresse exceptionnelle en 2022 a conduit a des appels a la sobriété par le Gouvernement et au

|l ancement par |l e Pr®si ®ébanh déakai BRE®ppburqgueedgesti on
de | Gaeaiatu Pl an eau) fixant notamment wune ambition de r(

Depuis lors, | 6ensemble des acteurs de | 6eau ont vu d
des usagers quels qubil s ,scdléecevités), el lepmavaciume glolutierr des entr ej
comportements. Si cette baisse des consommations, - qui est appelée par tous 1 est vertueuse pour

|l 6environnement et | a ressource en eau, elle pose auj
ddeau et dbéassainissement fran-ais.

Dans un contexte de retard i mportant en mati re d

réglementation et de défis majeurs liés & la transition écologique, le modéle de financement qui repose
sur les volumes vendus est a bout de souffle.

Cette baisse historique des
de | d6ensemble des acteurs qu
le seul risque du délégataire.

Afin de sécuriser le financement des infrastructures et la performance de services dont les colts sont

vol umes r®sultant dbéune p
6ils soient publics ou pr

maj oritairement fixes, il apparait donc n®cessaire dbob
de financement de ces services. Le sujetapris une pl ace grandissante dans | e
politigue mais ®gal ement dans | a presse au cours de |
Inflation : les effets encore présents delacrise2022-2023 fragilisent | 6®conomie

La crise inflationniste 2022-2023 a connu un net ralentissement en 2024.

Cependant , dans |l es m®tiers de | 6eau et |l 6assainisse
d®penses dé6®nergie et de r®actifs voit certains de se
Par aill eurs, | 6application des formules doéindexati on
mesure des effets de I 6inflation prend toute sa r®al.
D6bune mani re g®n®r al e, la p®riode r®cente dodéinflat
dé®volution des prix refl®tant |l a r®alit® de | 6infl at

économique du service, garant de sa pérennité et de sa performance, des adaptations en fréquence ou
en contenu peuvent sb6éav®rer n®cessaires.

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

La | oi de finance 2024 a modi fi® structurellement | es
programme 2025-2 030 avec notamment | a mise enpefommanceedesde r ede)
services dbéeau et ddassaini ssement . Ces nouvelles r

peuvent les répercuter aux usagers par des contrevaleurs.

Les modifications entrées en vigueur le 1 janvier 2025 concernent toutes les factures émises a compter

de cette date.

Lédann®e 2025 reste une ann®e de transition avec d
forfaitairement au regard de coefficients de performance maximums. Dés 2026, les criteres de

performance 2024 impacteront a nouveau la facture des usagers.




Contexte national : les évolutions a venir

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

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

Les op®rateurs de communication ont, avec | 6accord de
de communications 2G, 3G et cuivre entre 2025 et 2030 au profit de la généralisation de 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

| es op®rateur s. Ces technologies ®tant l es seul es
n®cessaire. Cbest | e cas epatrinpaegentére etde ceux positerméssumpt eur s
les sites isolés.

D s lors, 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 :

T de | 6urgence de renouvell ement, not amment pour | e

T de I 6int®gration du module communicant au sein de
capteur du modem,

1 du choix de la collectivité de passer a des technologies plus récentes pour favoriser le
développement de la cybersécurité,

T de | dexistence du renouvell ement de ces ®qui peme

actuels.

Aprés arbitrage, il conviendra de trouver les solutions permettant de financer ces renouvellements
contraints par cette évolution exogéne.

Cybersécurité NIS 2

La connectivité des installations industrielles permet leur pilotage optimisé et une meilleure
performance. Cette connectivit® croissante sbdaccompa
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 dbdéactivit® en Europ
®t ats membres avaient | usqu 0 arladileGtiveeurdpécbne NIS2(Qétnd pour t
version de la directive Network & Information Security) dans leur droit respectif. Les échéances
parlementaires et gouvernementales ont retardé ce projet de loi qui devrait se concrétiser en 2025.

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
grands systémes critiques. La plupart des services seront concernés par cette nouvelle réglementation

afin de protéger le patrimoine industriel ainsi que les opérations et les services associés.

La mise en conformité consécutive a cette nouvelle réglementation impliquera des investissements et
co¥%ts doexploitations compl ®mentaires ° ceux ®H®] " enc
niveau de cybersécurité.




Evolutions du march® de | 6®l ectricit® fin 2025

Fin d®cembre 2025, l e march® de | 6®l ectricit® va °tre
- La dispar i tAcces RRguu | t@&ectiicité Ndckaire Historigue (ARENH) : Ce tarif
r®gl ement ®, qui repr®sente environ 50% des consom
et de |l b6assainissement est tr s comp®titif = 42 4
250 U0/ MWh entre 2022 et 2024.
- La modification de |l a fiscalit® avec de nouvell es
| 6®l ectricit® (anciennement CSPE ou TI CFE)

Dans ce contexte et afin que ces changements | ®gi sl at
®conomique des contrats dbébeau et dbdassainissement, i
C 0 Yt du service do®l eementci d®nsohdt®velfllW®Wt®resdés dFf brm
tarifs.

Réforme anti-endommagement

La réglementation relative aux interventions a proximité des réseaux de transport et distribution, aussi
appelée réglementation anti-endommagement ou construire sans détruire, a pour objectif principal de
prévenir les dommages aux réseaux et les conséquences que ces dommages peuvent entrainer sur la
sécurité des personnes exécutant les travaux, la sécurité des riverains des réseaux, la protection de
|l 6environnement, et |l a continuit® des services apport

Cette réglementation, dans son ensemble, impose aux exploitants de réseaux une amélioration

progressive de la cartographie des réseaux, des réponses plus précises aux déclarations DT/DICT

faites par les responsables de projets et les exécutants des travaux, ai nsi gubune antici
situations de crise afin que la mise en sécurité en cas de dommage soit aussi rapide que possible.

Le ler janvier 2026 marquera la prochaine échéance de cette réglementation : a partir de cette date,
les réponses aux DT/DICT des réseaux non sensibles en zone urbaine, devront étre en classe A de
pr ®cision (avec un fuseau detblendesagésaauxt ude de 40 cm) pou

Plusieurs possibilités permettent de répondre a cette obligation.
T R®pondre ° partir doébune cartographie en classe A
T Mettre en Tuvre des solutions ponctuelles au mom
DT/ DI CT sous un d®l ai de 15 jours, avec g®or ®f ®r en
Oou uniquement via un marquage-piquetage

En outre a compter de cette date, les réponses a ces DT/DICT/ATU devront utiliser les PCRS (Plan de
Corps de Rues Simplifi€) comme fond de plan.

Ces nouvelles obligations modifient le cadre contractuel des interventions et auront un impact significatif
sur | 6®quilibre ®conomique des contrats.

Le cas échéant, en fonction des modalités de cartographie en classe A déja réalisées ou envisagées
par chaque collectivit®, il conviendra d6é®tudier | es
place de solutions spécifiques ainsi que leur financement.




Travaux de voirie i Amiante

Le renforcement de la réglementation amiante dans les travaux de voirie imposera a compter du ler

juillet 2026 aux maitres dOéouvrages, donneurs doéordr
une recherche dbéamiante dans | a v oiepérageAzantalrataux) a r ®al i
et de fournir une information sur l a pr®sence doami

adoptent les mesures de protection nécessaires.

A défaut de cette information, la réglementation indique que les travaux devront étre réalisés comme si
la présence de I'amiante était avérée.

Il convient donc de modifier les conditions opérationnelles, financiéres et de planification des
interventions de travaux.

Dans ce contexte, afin dbébaccompagner ses clients dans:t
la pr®sence dbéamiant e, Suez proposera doéutiliser un
r®sultats collect®s ~ | 6ocavamtsTiaamx. de | a recherche dban
Ceci permettra de disposer de cette information de m

importante tout en conduisant & une baisse progressive des co(ts des travaux concernés.




Synth se de | dann®e

1.3 Votrecontrat:lbessenti el de

Gestion de fuites branchements :

| : '
k- ' [
- —

Réparation de fuite réseau secteur VVF :

Reprise de branchement et dallage Isabella 2 :
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Votre contrat : les chiffres clés

de réseau de distribution d'eau potable

de conformité sur les analyses bactériologiques

/Z“HU de conformité sur les analyses physico-chimiques
mis en distribution sur le réseau d'eau potable dans l'année >
( ‘./-" de rendement du réseau de distribution

@ .
abonnés (
% sur la base de la facture 120 m3




Votre contrat : les indicateurs de

performance
Le rapport annuel du maire est un ® ®ment ¢l ® dans | a
principes de gouvernance des services-5dicedegénégat d' as s e
des collectivités territoriales établit quet ous | es maires et pr®sidents do®t

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

, R L I 2gal é
(article D. 2224-5) de leur RPQS. emarque : Le rapport annuel devra également étre

examiné par la Commission Consultative des
Services Publics Locaux (CCSPL) pour les

- Communes de plus de 3 500 habitants  ;;\mnes de plus de 10 000 habitants, les EPCI de

(article L. 1411-13 du CGCT) et,

- Les EPCI comprenant une commune A quoi servent les indicateurs ?
de plus de 3 500 habitants (art. L.1411-
4 du CGCT) Pour une collectivité, calculer ses indicateurs
. . . cbest
plus de 50 000 habitants et les syndicats mixtes 1 Porter un regard o

comprenant au moins une commune de plus de 10

000 habitants (article L. 1413-1 du CGCT). de son service,

1 Réfléchir au moyen d 6 a m®I i o
performance
I Rendre compte de fagcon simple et

Le décret n° 2007-6 75 et Il darr °t® UELTEBEIELE 588 LRl e

pour | 6applicat i éimdentfientde®arti1 c1 e L. 2224
indicateurs de performance et les éléments a fournir en fonction de la taille des services.

Ces indicateurs de performance contribuent ° |l a cons
(OFB) doun syst me dobéinformation concernant |l es servi
application des articles L. 213-1 etL. 213-2 du code de | 6environnement. Ce
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 www.services.eaufrance.fr/indicateurs



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

Focus sur le SISPEA

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

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

Nous avons construit, en collaboration avec | 60FB, en
ces données permettant de les alimenter avec celles gue 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.

Les changements dans la réglementation

Le rapport « RPQS » est a présenter au plus

tard dans les 9 mois qui suivent la cléture de

| 6exercice concern® <co Le 13 juillet correspond a la date de transfert,

2224-5 du code général des collectivités par SUEZ Eau France, des données au

territoriales modifié par LOI n°2016-1087du 8 aodt SISPEA.

201671 art 98. Le chef de projet informatique du SISPEA
réceptionne ce fichier national et procede a

Les dates clés

| 6i nt ®gr ati on de®tcaepe
pas totalement automatisée et nécessite plus
ou moins de temps pour étre accomplie. Une
fois intégrée, la collectivité visualise les
données dans son portail.

15 Octobre : Rapport RPQS a présenter.

Consultez | 6Annedoeumdntdu pr ®sent
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Nous avons également indiqué ci-dessous des données et indicateurs dont la production reléve de la
responsabilité de la Collectivité ou d'autres organismes publics, dans la mesure ou ceux-ci ont pu étre
collectés a la date de réalisation du présent rapport. lls sont signalés par un signet numéroté :

(1) = p
(2) : p

nf or ma
nf or ma

roducteur de | 6

i
roducteur de | 6i

Indicateurs du décret du 2 mai 2007

ti
ti

on =
on =

Coll ecti
Police d

Vi
e

Indicateur 2024 Unité de
fiabilité
e VP.056 - Nombre d'abonnés 1191 1243 Nombre A
Caractéristique
technique VP.077 - Linéaire de réseaux de desserte (hors
branchements) (1) 26,83 26,83 | km A
Tarification D102.0 - Prix TTC du service au m? pour 120 m? 5,59937 = 5,9241 #’TC/m3 A
P101.1 - Taux de conformité des prélevements sur les eaux
dlstrlpuges reallses_, au titre du cqntrole samtalre_ par r_appc_)rt 94.4 100 % A
aux limites de qualité pour ce qui concerne la microbiologie
(2)
P102.1 - Taux de conformité des prélevements sur les eaux
d|str|_bqees reallses_ au titre du co_ntrole sanitaire par re}pport 100 100 | % A
aux limites de qualité pour ce qui concerne les parameétres
) physico-chimiques (2)
Indicateur de S
performance P104.3 - Rendement du réseau de distribution 84,35 86,76 | % A
P103.2B - Indice de connaissance de gestion patrimoniale VaIeL{r
. \ 110 110 |de O a A
des réseaux d'eau potable
120
P105.3 - Indice linéaire des volumes non comptés 4,34 3,79 | m3/kmij A
P106.3 - Indice linéaire de pertes en réseau 3,68 3,11 | m3/kmij A
15.2
Dans un souci de continuit®, | a F®d®ration Profession
maintenirlapubl i cati on de donn®es et ddéindicateurs qui noc
2007. Ces indicateurs qui étaient publiés depuis 2004 sont a produire uniguement dans le cas ou le
rapport annuel sur |l e prix et xamen dela @dSPL(®mmunesdeer vi c e

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 FP2E

Indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Theme Indicateur 2024 Unité  Degré de fiabilité

Existence d'une mesure de satisfaction clientéle Oui | Oui/ Non A
Existence d'une CCSPL Non ' Oui/ Non A
Existence d'une commission départementale Solidarité Eau Oui | Oui/ Non A
Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui | Oui/ Non A
Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui | Oui/ Non A
Liaison du service a un laboratoire accrédité Oui | Oui/ Non A
Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui | Oui/ Non A




Votre contrat : les perspectives

La chaine élévatoire est sur-sollicitée en pleine saison, les pompes fonctionnent 20h/24 sans le projet
des Chaliers.

Avec les développements a venir, la chaine ne pourra plus subvenir aux besoins en pleine
période.
Des propositions sont réalisées a la communauté d 6 Ag gl o m®r at iafimde ccdoAveléryes ~ r e

patrimoine, notamment sur les chambres de vannes des réservoirs.

Celle du réservoir de VVF a été réalisée sur 2024, la prochaine pourrait étre celle du réservoir de grand
mont.
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Le contrat

Letableaucidessous pr®sente |l es dates de pri seévedtdesf f et et
avenants qui ont été signés :

Le contrat et ses avenants

Désignation | Date de prise d'effet Date d'échéance

Contrat 01/02/2013 31/01/2033 Affermage

Avenant n°01 | 08/01/2014 31/01/2033 Construire sans détruire, modification de tarif fermier.




Notre organisation dédiée a votre contrat

Chiffres cleés

o
oo

El of E,
100 73 - 151 16 2793

collaborateurs communes clientes eau  unités de production  km de réseaux eau
engagés et assainissement d'eau potable et assainissement
pour la protection exploités
de notre capital Q> .
naturel, I'eau : ' Gﬁ/ "
exploitation d’usines et S A= \—=0 G \
de réseaux, gestion de Q_) ff ) L,)

la relation clientéle, ]
ingénierie 28 510 77

environnementale. 3 2 e : cE :
clients particuliers eau stations d’épuration

Contacts pour les clients particuliers

Notre équipe clientéle est a votre service :

PAR TELEPHONE EN LIGNE (24h/24) : www.toutsurmoneau.fr
0977 408 408 ACCEDER RAPIDEMENT A MES SERVICES

(prix d’'un appel local)
du lundi au vendredi : 8h00 - 19h00
Samedi : 8h00 - 13h00

@D suve2




Damien IGNACZAK
Directeur d’Agence
0677 69 96 87

damien.ignaczak(@suez.com

WO\ e

Dominique COLLIARD

Adjoint au Directeur d"Agence

06 87 69 27 86

dominique. colliard @ suez.com

Vos contacts en territoire

Tanneguy DE CARGOUET
Responsable d’exploitation
Secteur Bassin Clusien
Assainissement

0678097330

tanneguy.de-cargouetsuez.com

Sébastien PELLORCE
Responsable d’exploitation
Vallée et Montagne de I'Oisans
0644119360

sebastien pellorce@suez.com

Jeremie PLAGNAT
Responsable d’exploitation
Secteur Bassin Clusien
et Avoriaz

0672230770

jérémie_plagnat@suez.com

Aurélie GUERET
Responsable d’exploitation
Territoires des Vallées de Savoie

0767743633

aurelie.gueret(@suez.com

Responsable Commercial
0624 553502

bruno legros(@suez.com

Alexandre GACON
Responsable d’exploitation
Vallée de Chamonix
Mont-Blanc
0619254205

alexandre gacon(@suez.com

Christophe TRUCHET
Responsable d’exploitation
Territoire des 3 Vallées
0687692803
christophe.truchet@suez.com

suez




Vos contacts

//

Vos contacts en territoire

ISy
o

Franck ROESCH Fabien GUERET
Responsable d’expioitation Responsable d’exploitation
secteur de Pont de Beauvoisin Courchevel
0673889161 0764758289

franck_roesch(@suez.com fabien.gueret@suez.com

BT

Sébastien MORAND Nicolas DAUREL
Responsable d’exploitation Interfocuteur d'ex
Maurienne Vallée des Allues

0687 69 28 06 06859477 49

sebastien. morand@suez.com nicolas.daurel@suez.com

Vos experts

Sandrine LAMIRAL Emilie DUPEYRAS Marilyn LHOTE

Responsable Communication Assistante d’Agence Assista

- 0607 58 03 41 06773220 02 06738978 81

marilyn.lhote@suez.com

sandrine_lamiral(@suez.com emilie dupeyras(i suez.com

Nicolas NEYRET
Responsable d’exploitation
Vallées des Belleville
0674909475

nicolas.neyret@suez.com

Jean-Francois BASILE
Chef de projet
0640798890

jean-francois basile(@suez.com

Lorraine MINART
Preventrice sécurite
0671232298

lorraine minarti@ suez.com

suea




2.2.2

Afin de |limiter |l es cons®quences doé®v nements signi
pollutions,cyberat t aqueé) de nature ° mettre en p®ril l a conti
|l denvironnement, nous sommes structur ®s pour pouvoi
exceptionnels au niveau local et au niveau national :

f Coll aborateurs au sein de |l a r®gion et dans | e ca

1 niveau national,

T Equi pements de process fixes ou mobiles, groupes

T Stocks dbéeau potabl e,

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

1T Syst mes dbalerte permettant de pr®venir tr s rap

site internet « Tout sur Mon Eau » et aussi avec les réseaux sociaux SUEZ France.

Le syst me de gestion de crise et de continuit® dobdact
T Un syst me dobast nagonahpoer déte@ter les év@nememts non souhaités et
informer les acteurs concerneés,

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

T La connaissance du rtle des diff®rents acteurs dbé

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,

T La r®alisation dbébexercices de crise et de retours
En outre, | 6ensemble du personnel ddédastreinte et doir
ni veau r®guli res, afin de ma’ triser aussi rapi dement

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

En Mai 2024, SUEZ Eau France a organisé un exercice de crise cyber « PACMAN24 » qui a mobilisé

plus de 70 collaborateurs au sein de 2 régions et du siége durant plus de 6h.

Le sc®nario simulait une cyberattaque de | 6informati c
dégradé pour gérer les installations sur un périmétre important. Les équipes des régions, celles de la
Direction des Syst mes ddgebn dtéofortemsent mabitisées pourdaird faced du s i
cette situation nécessitant une forte coordination entre les métiers et de la rapidité.

Léobjectif ®tait dobébentrainer |l es ®quipes °~ g®rer un

une grande coordination entre | es ®quipes sur l e ter
siége.

Les participants ont fait preuve dbébune bonne r®activi
acqui s pr ®c ®d e mment . Des points déam®l i oration ont

résilience de notre organisation face a ce type de crise.




2.2.3

1 LE SITE INTERNET TOUT SUR MON EAU

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, modification do6éadresse
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
1 L6 ACCUEHLEPHONIQUE DES CLIENTS
Les appels téléphoniques sont traités par le centre de relation clientéle
0 Ouvert du lundi au vendredi, sans interruption de 8 heures a 19 heures, et le samedi matin de
8 heures a 13 heures, les conseillers répondent a toute demande : information, abonnement,
devis travaux ou encore intervention (prise de RDV). La formation permanente de nos
t ® ®conseillers permet dbébassurer ~ nos <clients wun
Le Centre de Relation Clientele est joignable aux numéros suivants :
Pour toute demande ou réclamation : 0977 408 408 (appel non surtaxé)
Pour toutes les urgences techniques : 0977 401 134 (appel non surtaxé)
1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24
En dehors des heures doéouverture de | 6daccueil physi qgu
téléphoniqueci-d essus, notre service dbéburgence assure | daccue
les interventions urgentes telles que :
1 Réparations de casses de canalisations.
1 D®pannages débéinstallations.
1 D®bouchage de branchements dbéassaini ssement ¢
Pour <cel a, un effectif compos® dbdbagents et dbéencadra
heures ouvr ®es. Leurs comp®tences sont diversifi ®es e

véhicules et de moyens de communication adaptés a la gestion des urgences.




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®taill e | 6ens e mdsdéar dedessertec ai nopamreeatries easalisdtions et
accessoires de r®seau acheminant | 6deau potable jusqudé
ou des appareils publics (bornes doéincendie, dbéarrosa

exploité sont explicitées.

Le présent chapitre répond aux demandes suivantes stipulées dans Les articles R3131-1 et R3131-2
du Décret n° 2018-1075 du 3 décembre 2018 portant partie réglementaire du code de la commande
publique relatif au Rapport 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

f i ® d eapréshen grétisantdes biesisede retouwc et biems t r epr i

i nventaire
e taire d®taill ® correspondant est

S
reprise. L6i

o —
5 -

L
d

2.3.1 Le systeme d'eau potable

PARCOURS

DE LEAU DOMESTIQUE

Captage de leau en surface ou souterraine
jusqu'a l'usine de potabilisation

ligre de patabsizaten

Stockage de l'eau
puis distribution aux usagers

Tdicashie =
el mmaniceant

Collecte des eaux usees vers la station d'épuration
pour traitement avant retour dans le milieu naturel
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2.3.2

Les biens de retour sont ceux dont | e contrat pr®voi:
retour a la collectivité au terme de la Délégation de Service Public, en principe de maniére gratuite. lls

se caract®risent pasalieesaitl deé@ipl i $anti om®des service
®t ant | a propri® ® de |l a collectivit® d s | 6origine,

1 LES RESSOURCES

Les ressources dbéeau brute disponibles au cours de | 6
présent contrat sont :

Inventaire des ressources

Commune

HAUTELUCE RESSOURCE_CAPTAGE_DU REVERS

1 LES CHATEAUX D'EAU ET RESERVOIRS

Les ch©teaux dbéeau et r®servoir disponibles au cours
du présent contrat sont :

Inventaire des réservoirs

Commune Site Volume utile Unité
HAUTELUCE RESERVOIR_LA LEGETTE 550 m3
RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2) 550 m3

VILLARD-SUR-DORON
RESERVOIR_MANANT (REPARTITEUR) 60 md

1 LES STATIONS DE POMPAGE / RELEVAGE

Les stationsdepompage / relevage disponibles au cours de | 6:
| 6eau sur | 6ensemble du r®seau dans | e cadre de | 6ex®@

Inventaire des installations de pompage - relevage

Commune Débit nominal Unité
POMPAGE_RESERVOIR_DE NANTAILLY 2 X80 mdh
‘ HAUTELUCE POMPAGE_RESERVOIR_GRAND MONT 2X36+2X20 m3h
‘ POMPAGE_RESERVOIR_LA PORRAT 2 X80 m3h

Hors périmétre affermé : gestion Arlysere

- VILLARD-SUR-DORON : POMPAGE_DES DRABONSA 2 X 20 m?/h
- VILLARD-SUR-DORON : POMPAGE_RESERVOIR_BISANE (LES PACHONS) A 10m3h




1 LES VARIATIONS SUR LES INSTALLATIONS

Le tableau suivant d®t ai lle |l es changements i nterve
installations :
Aucunevariation sur | e patrimoine visible nbéa ®t® enreg

1 LES CANALISATIONS

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par gamme de diameétre et par type de matériau
exploité dans le cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploité au 31

d®cembre de | 6ann®e dbexercice hors branchements
Linéaire de canalisation (ml)
Diamétre / Matériau PVC Acier Inconnu

<50 mm - 37 - - - 37
50-99 mm 307 477 - 3 - 788
100-199 mm 16 755 1060 1064 1474 - 20 353
200-299 mm 5287 - - - - 5 287
300-499 mm 72 - - - - 72
Inconnu 6 - - - 290 295
Total 22 428 1575 1064 1477 290 26 833

Répartition du linéaire par matériau
1063,51:4% 1477 1. 5%

W Acier M Fonte

M inconnu EPE

O PRVC

22428,09; 84%

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

NOTA > Une variation peut étre constatée et s'explique par le Géoréférencement de masse Classe A
ou I'ajout d'affleurants, de canalisations et le recalage du réseau a un impact sur le linéaire.




1 LES ACCESSOIRES DE RESEAU

Le tableau suivant d®taille |l es principaux accessoire
déexercice dans |l e cadre du pr®sent contrat

Inventaire des principaux accessoires du réseau

Désignation 2023 2024 N/N-1 (%)

Débitmétres achat / vente d'eau et sectorisation 9 9 0,0%

Détendeurs / Stabilisateurs 5 5 0,0%

Equipements de mesure de type compteur 1 1 0,0%

Hydrants (bouches et poteaux incendies) 45 45 0,0%

Vannes 124 124 0,0%

Vidanges, purges, ventouses 35 35 0,0%

Les informations ci-dessus sont celles renseignées dans le SIG au 31 décembre de I'année d'exercice.
Il s'agit donc ddédune image du SIG " cette date.

NOTA > Les hydrants sont donnés a titre indicatif; nous r ap p efdntpaspartip dufpatrimginen e
rattaché au contrat.

1 LES BRANCHEMENTS

Le tableau suivant d®t aille au 31 d®cembre de | 6ann®
des branchements en plomb :

Les branchements

Type branchement N/N-1 (%)

Branchement eau potable total 1069 1057 -1,1%

Afin d'étre au plus proche de la réalité patrimoniale, les régles de gestion des indicateurs
"branchements" ont évoluées en étant plus strictes sur notre processus de comptabilisation des

branchements (Exclusion des sites créés en double, des sites fictifsne ser vant qu' en factur :
En paralléle, cette démarche a été accompagnée d'une importante opération de mise en qualité de

notre base patrimoniale.

Cela peut conduire a une variation plus importante cette année entre les valeurs de I'année N et celle

de l'année N-1

1 LES COMPTEURS

Le tableau suivant détaille le parc compteur situé en domaine concédé par code usage, tranches de
diamétres et tranches d'age. Le parc pr®sent® est celui exploit® au




Répartition du parc compteurs par date de fabrication et par diameétre

Tranche d'age

Inconnu 12215 mm 20 a 40 mm >40 mm Total

ntervenu

Eau froide AO-4ans - 218 26 3 247
Eau froide B5-9ans - 117 12 4 133
Eau froide C10-14ans - 692 93 - 785
Eau froide D 15- 19 ans - 105 3 - 108
Eau froide E 20-25ans - 3 1 - 4
Eau froide F > 25 ans - 13 2 - 15
Eau froide Inconnu 1 0 - - 1
Incendie B5-9ans - - - 2 2
Incendie F>25ans - - - 1 1
Total 1 1148 137 10 1296
T LES VARIATIONS SUR LES COMPTEURS
Le tableau suivant d®taille | es changements i
domaine concédé :
Les variations sur les compteurs (nombre)
Diamétre 2023 2024 N/N-1 (%)
Inconnu - 1 -
12415 mm 1092 1148 5,1%
20 a 40 mm 135 137 1,5%
>40 mm 10 10 0,0%
Total 1237 1296 4,8%




T L'ANALYSE DU PATRIMOINE

Le Décret n° 2012-97 du 27 janvier 2012 définit un indice de connaissance et de gestion patrimoniale
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 I'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 do®t ai l de | a notation de | 6indice de connai ssance
ci-apres.

er l a connaissance des dates de pose, n
r ®al i ser un travail de m®moire avec db

l a nature des mtghti@ns sunlesxéseauXx,adan®lé i or er a
itation.

Pour am®l i or
archi ves, ou
connai ssance

| 6e

de
cadre de XxXpl o




Indice de connaissance et de gestion patrimoniale du réseau d'eau potable

Partie

Partie A : Plan des

Descriptif

VP.236 - Existence d'un plan des réseaux mentionnant la localisation des ouvrages principaux

. (ouvrage de captage, station de traitement, station de pompage, réservoir) et des dispositifs de 10

réseaux .

mesures (10 points)

. . VP.237-Exi stence et mise en Tuvre d' une proc®dur
Partie A : Plan des . . PR h :
. plan des réseaux pour les extensions, réhabilitations et renouvellements de réseaux (en I'absence 5

réseaux L . ; -

de travaux, la mise a jour est considérée comme effectuée) (5 points)
Sous-total - Partie A Plan des réseaux (15 points) 15

VP.238 et VP.240 avec VP.238 - Existence d'un inventaire des réseaux avec mention, pour tous les

trongons représentés sur le plan, du linéaire, de la catégorie de I'ouvrage et de la précision des
Partie B : Inventaire informations cartographiques et VP.240 - Mise a jour annuelle de l'inventaire des réseaux a partir 10
des réseaux d'une procédure formalisée pour les informations suivantes relatives aux trongons de réseaux :

linéaire, catégorie d'ouvrage, précision cartographique, matériaux et diametres (0 ou 10 pts en

fonction de VP.238, VP.239 et VP.240)
Partie B : Inventaire VP.239 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les 5
des réseaux matériaux et diamétres (1 a 5 points sous conditions)
Partie B : Inventaire VP.241 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne la date 15
des réseaux ou la période de pose (0 a 15 points)

. Inventaire des réseaux (30 points qui ne sont décomptés que si la totalité des points a été obtenue
Sous-total - Partie B pour la partie A) 30
Partie C : Autres
éléments de VP.242 - Localisation des ouvrages annexes (vannes de sectionnement, ventouses, purges, PI, ...) 5
connaissance et de et des servitudes de réseaux sur le plan des réseaux (10 points)
gestion des réseaux
I,Da}rtle C - Autres VP.243 - Inventaire mis a jour, au moins chaque année, des pompes et équipements
éléments de . P - A ;
connaissance et de elect_rpmgcamques' eX|§t§nts sur les ouvrages de stockage gt de dlStI’!buthﬂ (en I'absence de 10
. . modifications, la mise a jour est considérée comme effectuée) (10 points)
gestion des réseaux
Partie C : Autres
éléments de L . .
connaissance et de VP.244 - Localisation des branchements sur le plan des réseaux (10 points) 10
gestion des réseaux
Partie C : Autres
éléments de VP.245 - Pour chaque branchement, caractéristiques du ou des compteurs d"eau incluant la 10
connaissance et de référence du carnet métrologique et la date de pose du compteur (10 points)
gestion des réseaux
Partie C : Autres
éléments de VP.246 - Identification des secteurs de recherches de pertes d"eau par les réseaux, date et nature 10
connaissance et de des réparations effectuées (10 points)
gestion des réseaux
Partie C : Autres
éléments de VP.247 - Localisation a jour des autres interventions sur le réseau (réparations, purges, travaux de 10
connaissance et de renouvellement, etc.) (10 points)
gestion des réseaux
Partie C : Autres
éléments de VP.248-Exi st ence et mise en Tuvre d''un programn 10
connaissance et de canalisations (programme détaillé assorti d"un estimatif portant sur au moins 3 ans) (10 points)
gestion des réseaux
Partie C : Autres
éléments de VP.249-Exi st ence et mise en Tuvre d' ' une mod®l i s 5
connaissance et de linéaire de réseaux (5 points)
gestion des réseaux
. Autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75 qui ne sont décomptés que si 40

DISHEL - PEIE E points au moins ont été obtenus en partie A et B) [
TOMAL [T BT Indice de connaissance et de gestion patrimoniale du réseau d'eau potable 115

P103.2B)




Indice de connaissance et de gestion patrimoniale du réseau d'eau potable

Partie

Descriptif

VP.236 - Existence d'un plan des réseaux mentionnant la localisation des ouvrages

réseaux

moitié du linéaire de réseaux (Oui/Non)

Partie A : Plan des réseaux principaux (ouvrage de captage, station de traitement, station de pompage, réservoir) et Oui
des dispositifs de mesures (Oui/Non)
VP.237-Exi stence et mise en Tuvre d'une proc
. . . année, du plan des réseaux pour les extensions, réhabilitations et renouvellements de .
Partie A : Plan des réseaux . 8 NN I , Oui
réseaux (en I'absence de travaux, la mise a jour est considérée comme effectuée)
(Oui/Non)
Partie B : Inventaire des VP.238etVP.240-Exi st ence doun i nvpmpocddad de mised e dur ® oui
réseaux plan des réseaux (Oui/Non)
. ) . VP.240 - Intégration, dans la procédure de mise a jour des plans, des informations de
Partie B : Inventaire des W . . o ML . .
. I'inventaire des réseaux (pour chaque trongon : linéaire, diametre, matériau, date ou Oui
réseaux L P P ) :
période de pose, catégorie d'ouvrage, précision cartographique) (Oui/Non)
Efﬁtrﬁigs;ﬁggi? Scleen:eir:itsndges VP.242 - Localisation des ouvrages annexes (vannes de sectionnement, ventouses, oui
réseaux 9 purges, PI,...) et des servitudes de réseaux sur le plan des réseaux (Oui/Non)
Partie C : Autres éléments de VP.243 - Inventaire mis a jour, au moins chaque année, des pompes et équipements
connaissance et de gestion des | électromécaniques existants sur les ouvrages de stockage et de distribution (en I'absence Oui
réseaux de modifications, la mise a jour est considérée comme effectuée) (Oui/Non)
Partie C : Autres éléments de
connaissance et de gestion des | VP.244 - Localisation des branchements sur le plan des réseaux (Oui/Non) Oui
réseaux
Pame_C - Autres elemen_ts de VP.245 - Pour chaque branchement, caractéristiques du ou des compteurs d'eau incluant .
connaissance et de gestion des s . . . Oui
réseaux la référence du carnet métrologique et la date de pose du compteur (Oui/Non)
cpc?r:trlgigs;ﬁgng c?claerlirt]itc?nddees VP.246 - |dentification des secteurs de recherches de pertes d'eau par les réseaux, date et oui
p 9 nature des réparations effectuées (Oui/Non)
réseaux
Partie C : Autres elemen_ts de VP.247 - Localisation a jour des autres interventions sur le réseau (réparations, purges, .
connaissance et de gestion des - Oui
p travaux de renouvellement, etc.) (Oui/Non)
réseaux
Partie C : Autres éléments de VP.248-Exi st ence et mise en Tuvre dobébun progr
connaissance et de gestiondes ([canal i sations (progr amme por@ntsurdum@nsaans)or t i Oui
réseaux (Oui/Non)
Partie C : Autres éléments de . . . ,
connaissance et de gestion des VP.249-Exi stence et mise en Tuvre d'une mod®¢ oui
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Le bilan hydraulique

Cette partie présente de fagon détaillée le bilan hydraulique explicitant les différents volumes prélevés
et éventuellement achetés ou vendus, mais également les volumes produits et distribués. Les notions
de rendement et déindice | in®aire de perte sont ®gale

Quelques définitions

Lébeau potable produite en us ietroaverandégraletnens duirabi®edui ni t i al
consommateur. La réalité est plus complexe ; voici comment se répartissent les volumes mis
initialement en distribution (produits, importés et exportés) :

1 Eaux comptabilisées
Ces volumes résultent des reléves des appareils de comptage. lIs incluent les volumes exonérés.

1 Eaux non facturées
Ces eaux peuvent se répartir en deux natures :

0 Eaux non facturées autorisées

0 Volumes consommés sans comptage (volumes utilisés pour les essais
incendie, | es man&Wuwvres de pompiers

U0 Volumes de service (vol umes autori s®s pour l 6expl o
distribution : lavage des réservoirs, analyseurs de chlore, lavage des filtres et
purges de réseau).

0 Volumesdégrevés(vol umes pass®s au compteur de | 6u
pas facturés du fait de la mise en application de la loi Warsmann entrée en
vigueur le 18 juillet 2013).

o Eaux non facturées non autorisées
Ce sont ces volumes qui sont plus communément appelés «pertes». Ces eaux perdues
correspondent :

0 Aux volumes de fuites visi bl-&dremaapmué&gal emen
en surface) ;

0 Aux pr®l vements illicites dbobeau potable su
motif que ce soit), des fraudes au niveau d
contre ces pertes sp®cifiques est capitale ¢
réseau,

0 Aux volumes sur compteur non vus : il est estimé un volume qui peut étre bien
di ff® rent de |l a r®alit® de consommati on. LOG

réel apparait également dans ce volet « pertes ».

Reépartition schematique s o e
des volumes consommé autorisé

mis en distribution

Pertes

Volume de service réseau @

Volume
d'eau

non facturé
autorisé

Volume dégrévé @ Volume comptabilisé @

Volume consommeé
sans comptage




3.1.1

j\ Volumes mis
Volumes
( = produits == distrﬁ)r:nion
229.955m3 201 8688
Volumes
Volumes consommés
prélevés autorisés
171.359m?
Volumes Vol Volumes Volumes
doeau dggn;ez ddeau | ddoeau | Pertes
iMDOrté 1@ importés exportés 30.509m3
portes exportes 517me 28.604m?
3.1.2
Le tableau suivant d®taille | 86®volution du volume doe
calcul® " partir déinformations r®elles, comptabil i s¢
365 jours.
I correspond au volume dodébeau introduit dans |l e r ®se
volume produit par l es installations du contrat auqu
(achet®s en gros) et auq uealpotable expertésr(\emdgsteregros)e s v ol umes
Volumes mis en distribution (m3)
Désignation 2024 | N/N-1 (%)
Total volumes eau potable produits (A) = (A") - (A") 247 163 | 254737 247364 | 229807 229955 0,1%
dont volumes eau brute prélevés (A") 247 163 | 254737 247364 | 229807 229955 0,1%
dont volumes de service production (A") 0 0 0 0 0 -
Total volumes eau potable importés (B) 0 2090 2503 312 517 65,7%
Total volumes eau potable exportés (C) 50 202 57 285 30 154 29 613 28 604 -3,4%
Total volumes mis en distribution (A+B-C) = (D) 196 961 | 199542 | 219713 200506 201 868 0,7%
3.1.3

La reléve des compteurs des abonnés est effectuée sur des périodes susceptibles de varier et qui ne
sont pas n®cessairement positionn®es en d®but ou e

r®gl ementation, et de fa-on " minimiser | es erreurs
rendement de rdi®esliecaine degéertesdilea été diécidé de calculer les volumes consommés
autori s®s ° partir déinformations r®ell es, comptabil

ramenée a 365 jours.

Les volumes consommeés autorisés correspondent a la somme des :
1 Volumes comptabilisés : ils résultent des relevés des appareils de comptage des
abonnés. Ces volumes relevés correspondent aux volumes facturés (incluant les volumes
exonérés) et aux volumes dégrevés.
1 Volumes consommés sans comptage : ces volumes estimés sont ceux consommés par
des usagers connus disposant dbébune autorisation




|l es volumes | i ®s aux essais incendie (poteaux et
|l 6arrosage de certains espaces verts, ~ certain
encore aux chasses dbéeau sur | e r®seau dbéassaini
1 Volumes de service du réseau : ces volumes esti m®s sont ceux
r®seau de distribution dbéeau. Cela peut notammen
des réservoirs, aux purges / lavage / désinfection de canalisation ou de branchements ou
bienencorealapr®s ence dbdanal yseurs de chlore.
Les estimations concernant les volumes consommés sans comptage et les volumes de service du
réseau ont été effectués conformément aux préconisations officielles selon la méthodologie proposée
par | 6ASTEE (Association SciehdtEAvgQueneém@ethni que po

Volumes consommés autorisés (m3)

Désignation 2020 2021 2022 2023 2024 N(/(;I)il
Volumes comptabilisés (E = E' + E") 132777 121724 178687 157961 150709 | -4,6%
- dont Volumes facturés (E’) 132427 121374 | 159729 | 133669 | 146191 9,4%
- dont volume eau potable livré gratuitement avec
compteur (volumes dégrevés, gestes commerciaux...) 350 350 18 958 24 292 4518 | -81,4%
(EM
Volumes consommeés sans comptage (F) 1681 1681 1681 1681 1695 0,8%
Volumes de service du réseau (G) 5764 22 926 5002 4 860 4987 2,6%

Total des volumes consommés autorisés (E+F+G) = (H) 140222 146331 185370 164502 157391 -4,3%

NOTA >A partir de 2024, les volumes comptabilisés issus des antigels sont intégrés au « volume eau
potable Iivr® gratui tleswlanies desvcanons a neige dord intégrég dards de3 .
volumes facturés.




3.14

Léindice |lin®aire de pertes en r®seau, ici comptabil:i
jours, représente par km de réseau la part des volumes mis en distribution qui ne sont pas consommés
avec autorisation sur le périmétre du service. Il s6 e x p r i nifem/jeunet ast calculé en divisant les
pertes journali res dobébeau potable en r®seau par |l e 1]
évolution sont le reflet :

1 de la politique de recherche et de réparation de fuites

1 de la politique de renouvellement du réseau

T ddactions pour lutter contre |l es d®tournements dboé

Contrairement " l 6indice |in®aire de pertes en r ®sea
comptabilisé sur la période entre deux reléves ramenée a 365 jours, integre les volumes de service du
réseau de distribution ainsi que les volumes estimés consommeés par des usagers connus disposant
débune autorisation dous ag¥km/ourktes daleulé e divieaat le®wlanhes ment e n
journaliers non comptés par le linéaire de réseau de distribution. Sa valeur et son évolution sont le
reflet :

1 du déploiement de la politique de comptage aux points de livraison des abonnés,

T de | defficacit® de gestion du r®seau.

Les pertes dbébeau potable en r®seau, ici comptabilis®e
jours, sont calculées sur la méme période de temps par différence entre les volumes mis en distribution
et les volumes consommés autorisés. Ces pertes en réseau se décomposent en :
1 Pertes réelles : elles correspondent aux différentes fuites sur le réseau de distribution et sur les
branchements contre lesquelles nous luttons au quotidien par une politique volontariste de
recherche et réparation de fuite,
1 Pertes apparentes : elles sont difficilement évaluables mais correspondent principalement aux
vols dbébeau potentiels, aux diff ®r eeastimations kéesiat s d ®f a
| 6®valuation des volumes consomm®s autoris®s.

Contrairement aux pertes dbéeau potables en r ®seau, | €
période entre deux releves ramenée a 365 jours, integrent les volumes de service du réseau de

distribution ainsi que les volumes estimés consommés par des usager s connus di sposa
autorisation ddébusage. I|Ils sont calcul ®s par diff ®renc
comptabilisés.

Le rendement de réseau, ici comptabilisé sur la période entre deux reléves ramenée a 365 jours, est le

ratio entre, débune part, l es volumes consomm®s aut o
export®s (c®dAd®s ou vendus 7 pdddutcrse Dus @rvivl®ss ¢aagal O6p
interconnexi on) et , débautre part, |l es volumes dbeau
potabl e i mport ®s (re-us ou achet ®s " déautres serv
I

6i nt er m&adntemanmerion)d & u n

Cet indicateur permet de conna’ tre |l a part des volur
distribution qui est consommée avec autorisation sur le périmétre du service ou vendue en gros a un

autre service dbéeau pot abl mlerefieade la adlitigue de ldte costreles ®v ol ut |
pertes ddédeau en r®seau de distribution.




Indice linéaire de pertes (m3km/j) - Indice linéaire des volumes non comptés (m3/kmf/j)

Désignation 2020 2021 2022 2023 2024
Volumes mis en distribution (D) 196 961 199 542 219713 200 506 201 868
Volumes comptabilisés (E) 132 777 121 724 178 687 157 961 150 709
Volumes consommeés autorisés (H) 140 222 146 331 185 370 164 502 157 391
Pertes en réseau (D-H) = (J) 56 739 53211 34343 36 004 44 477
Volumes non comptés (D-E) = (K) 64 184 77 818 41 026 42 545 51 159
Linéaire de réseau de distribution (km) (L) 29,771 26,831 26,833 26,833 26,833
Période d'extraction des données (jours) (M) 366 365 365 365 366
Indice linéaire de pertes (J)/(MxL) 5,21 5,43 3,51 3,68 4,53
Indice linéaire des volumes non comptés (K)/(MxL) 5,89 7,95 4,19 4,34 5,21

Rendement de réseau (%)

Volumes consommeés autorisés (H) 140 222 146 331 185 370 164 502 157 391
Volumes eau potable exportés (C) 50 202 57 285 30 154 29 613 28 604
Volumes eau potable produits (A)=(A") - (A") 247 163 254 737 247 364 229 807 229 955
dont volumes eau brute prélevés (A") 247 163 254 737 247 364 229 807 229 955
dont volumes de service production (A") 0 0 0 0 0
Volumes eau potable importés (B) 0 2090 2503 312 517
Rendement de réseau (%) = 100 * (H+C) / (A+B) 77,04 79,28 86,26 84,35 80,7

2 fuites ont impacté le rendement de réseau, la difficulté se trouve a les localiser entre les périodes de

pointes.

Type de réseau (Rural, Intermédiaire, Urbain)

Classification FNCCR du réseau en fonction de son ILP

Désignation 2024

Intermédiaire

Classification FNCCR (Satisfaisant, assez satisfaisant, médiocre, préoccupant)

Satisfaisant




3.1.5

Le décret n°2012-97 du 27 janvier 2012 relatif a la définition d'un descriptif détaillé des réseaux des
services publics de I'eau et de l'assainissement et d'un plan d'actions pour la réduction des pertes d'eau
du réseau de distribution d'eau potable fixe le niveau minimum du rendement de réseau a atteindre pour
chaque collectivité en fonction de l'indice linéaire de consommation du réseau concerné.

Si le rendement minimum défini par le décret n'est pas atteint, la collectivité devra établir un plan d'action
pour la réduction des pertes en eau de son réseau de distribution. A défaut, une majoration de la
redevance pour prélévement sur la ressource en eau est appliquée.

Performance rendement de réseau

Désignation 2020 2021 2022 2023 2024
Volumes consommeés autorisés (H) 140222 146331 185370 164502 157 391
Linéaire du réseau de distribution (km) (L) 29,8 26,8 26,8 26,8 26,8
Indice Linéaire de Consommation (H+C)/(MxL) 17,5 20,8 22 19,8 18,9
Valeur du terme fixe (N) 65 65 65 65 65
?l())lyig?tl_ign(oc/ls performance Grenelle 2 rendement de réseau = (N) 685 69,16 69.4 68,96 68,79
Rendement de réseau (%) = 100 * (H+C) / (A'-A"+B) 77,04 79,28 86,26 84,35 80,7

3.1.6

Engagement contractuel sur le rendement de réseau (Article 5.2)

Désignation 2022 2024 Objectif

Indice linéaire de pertes (J)/(MxL) 5,43 3,51 3,68 4,53 <3 m3/j/lkm




La qualité de I'eau

Cette partie d®crit |l es principes du contrtle de | a
| 6ensembl e duprmpoduretsisaurs ate de distribution de [ 6eau p
3.2.1
"L6Eau consomm®e doit °tre propre ©° la consommation?".
(extrait du Code de la Santé Publique)
Pour satisfaire 7 <cette exi genc esuivibediffigemta 1éiémeBts:de | 6 eau
1 La qualité microbiologique
1 La qualité -chimique dont les pesticides et les métabolites
1 La qualité organoleptique
1 Des indicateurs de radio-activité
Deux niveaux de qualit® sont ~ respecter pour | 6eau p
1 Les limites de qualité, correspondent a la conformité réglementaire : pour différents
paramétres bactériologiques (Entérocoques et Escherichia Coli,) ou physico-chimiques
(arsenic, nitrates, ni ckel, pl omb, é) , |l e Code de
Un dépassement peut impliquer des restrictions de consommations et doit conduire a des
solutions de mise en conformit® de | 6eau distribu
1 Lesréférences de qualité, correspondent & des indicateurs établis a des fins de suivi des
installations de production, de distribution et d'évaluation des risques pour la santé des
personnes. Ces valeurs du Code de la Santé Publique doivent étre respectées en permanence
mai s concernent des param tres bact ®himiquesogi ques
(turbi di t ®, fer, g 0 %t temp®ratureé) sans incidenc
considérée comme non-conf or me du poi nt de vpassemsnadeicesai re | o
références. Toutefois des dépassements récurrents doivent conduire a proposer des solutions
permettant do®l iminer | e probl me ainsi mis en ®v
Quel ques nouveaut ®s sont apparues en 2023. Publ i ® au
du 30 d®cembre 2022 ¢ modifiant | éarr°t® du 11 janvi e

des eaux brutes et des eaux destinées a la consommation humaine » introduit les notions de « valeurs
de vigilances » et de « valeurs indicatives », qui doivent également étre satisfaites dans les eaux
destinées a la consommation humaine.

Si ces valeurs ne sont pas respectées, comme pour les références de qualité, le préfet peut demander
de mettre en Tuvre des mesures correctives so6il estio
santé des personnes.

Les ¢ valeurs de vigilance €& concernent des param tre
du ministre en charge de |l a sant®, ~ |l a suite dbéact e:
comme objectif dbéacaqu®r iimstad, seullled7-éta-astraiol stsemongphénol Pour | 6

font partie de la liste de ces parametres. Les ARS réaliseront des analyses avant le 31 décembre 2026
sur les eaux brutes et produites des systémes produisant plus de 1000 m3/jour.

Les ¢ valeurs indicatives €& ne conc e-penieents, avpcaumer | 6i ns-
valeur a 0,9 pg/l.

D6autre part, ce m°me arr°t® du 30 d®cembre 2022 ¢ |
introduit des modifications concernant certains parametres, applicables dés le 1¢ janvier 2023. Les
principales modifications sont :

T I'ntroduction de nouveaux param tres avec des | i mi
chlorates, bisphénol A, acides halo-a c ®t i ques, | uranium chi mi que, | e
perfluorés (PFAS)

T Rel vement des | imites de qualit® pour |l e s®l ®ni u




N®anmoins, un autre arr°t® du 30 d®cembre 2022 ¢ rel af
du contrdle sanitaire » précise que le contrdle systématique des nouveaux parametres par les ARS ne

sera r®alis®“qgabvipgar 2i0R6du Cependant , l es ARS ont | a
ces parameétres dans les contréles en cas de suspicion ou de présence de non-conformité.

La ma“ trise de |l a qualit® de | 6eau est assur ®e par un
1 Le contrdle sanitaire, officiel et 1égal exercé par le préfetvi a | 6 ARS (Agence R®gi
Santé). Des prélévements sont effectués sur tous les sites de production et en plusieurs points
du réseau de distribution. Leurs analyses permettent de vérifier les qualités physique, chimique,

organoleptique et bactériologigu e de | 6eau, ai nsi gue l a confor
production, de stockage et de distribution. Les données de ce contrble permettent a
|l 6admi ni stration doé®tablir |l e bilan annuceest de | a

adressé, associé a une facture, a tous les clients du service. La fréquence du contrdle sanitaire
ainsi que les parametres a analyser sont fixés par les arrétés du 11 janvier 2007 et du 21 janvier
2010. Quelques ajustements ont eu lieu depuis, comme dans les arrétés du 24 décembre 2015
(sur le contenu des analyses types) et celui du 4 aolt 2017 (principalement pour le
déclassement du baryum de « limite de qualité » en « référence de qualité ».

T La surveillance dededsfpbeutaeantdpermsepecter ~ tout
de qualit® de | 6eau produite et di stri bu®e. Les
mai s aussi sur | e parcours de | 6eau jusgqubau comp
2022 «relatfau programme de tests et dbéanalyses ° r®ali
exerc®e par | a personne responsable de | a product
obligations concernant la surveillancedel 6 ex pl oi t ant ° partir de 2023.

3.2.2
Sur | 6ensemble des syst mes dbéali mentation en eau pot

les mesures gouvernementales exigées par la derniere version du plan VIGIPIRATE datant de 2018.
Les plus significatives sont :
9 la sécurisation et la surveillance des installations,
T e renforcement des mesures de s®curit® des syst
1 la sensibilisation du personnel a la sireté,
9 un dispositif de sur-chloration pouvant étre activé garantissant une concentration de 0,3 mg/I
de chlore libre au point de mise en distribution et 0,1 mg/l de chlore libre en tout point du réseau
de distribution.

Fai sant suite ° |l 6attaque terroriste survenue ° Mo s ¢
do®l ever et de maintenir | Wgepce Attentat en 2024 czlqupdorRegpdrid au ni v
au niveau de vigilance le plus élevé.

La révision des dispositifs anti-intrusion et des installations de chloration est réguliérement menée et
conduira potentiellement | 6exploitant ° faire des pro

Le guide | 6ASTEE ¢ protecti on -adie des actesdeanblNeilandeons dbe a
définit des recommandations opérationnelles sur la démarche a mener et les mesures a mettre en place
pour sécuriser les installations. Ce guide a été complété par la mise a jour du standard de sdreté établi
par SUEZ pour l es m®tiers de | deau, afin prendre en
déinstallations et nos retours déexp®rience en tern

dbassaini ssement .




3.2.3

Léinstruction NA DGS/EA4/2020/177 du 18 d®cembre 2020
en cas de présence de pesticides et métabolites de pesticides dans les eaux destinées a la
consommation humaine » est essentiellementlegui de technique de gestion = |
consid®ration de |l a complexit® du suivi analytique,
sanitaires, ce guide était devenu indispensable.

o O

Contr6le sanitaire des ARS

Le suivi analytique des ARS comprend un trés grand nombre de molécules (souvent plusieurs
centaines). Pourtant, des métabolites pouvant se retrouver dans certaines eaux ne sont pas toujours
recherchés. Il est donc demandé aux ARS de cibler les recherches de pesticides en fonction de la
probabilité de les retrouver dans les eaux et des risques pour la santé humaine.

Le choix des pesticides a rechercher est donc a adapter en fonction notamment des activités agricoles

locales, des surfaces cultivées et des quantités de pesticides vendues, ainsi que des pratiques locales
déapprovisionnement de selswtcbllectivités teritarialss, peofegsioncafrieodes i o n n
gestionnaires déinfrastructures de transport, etc. ).
Les ARS appliqguent progressivement cette m®t hodol ogi
territoire en 2025.

Il en résultera la quantification dans les eaux de molécules, essentiellement des métabolites, qui ne

| 6®t ai ent pas jusqubal ors.

Crit res dbébappr®ciation sanitaire

Léinstruction rappelle que la |imite de qualit® de
m®t hodes dbéanalyses disponibles au d®but des ann®es
époque. Contrairement aux limites de qualité des autres paramétres, elle n'est pas fondée sur une
approche toxicologigue et nda donc pas de significat
dégradation de la qualité de la ressource en eau et a pour objectif de réduire la présence de ces

composés au plus bas niveau de concentration possible.

Cbest pourquoi l e concept de ¢ valeur sanitaire maxinr
un cadre dérogatoire défini par un arrété préfectoral autorisant provisoirement la dérogation. Les Vmax

des mol ®cul es sont ®tablies par | 8dAnses.

I'l est ®galement rappel ® que |l a |Iimite de qualit® sda
indique que | d8Anses a ®tabli des <crit res permettan
pesticides dans les eaux potables tenant compte du risque sanitaire pour le consommateur, au regard

de | dacti vit ®-a-gis dpseptantas etiodanisnees nuisildes, du potentiel génotoxique du

m®t abolite et do6é® ®ments d®ci sionnels compl ®mentaires
canc ®r ogen se et |l e caract re ¢ perturbateur endocrini

pesticide et/ou métabolite en un sous-produit de dégradation toxique au sein de la filiere de traitement).

En cas de données insuffisantes, un métabolite est considéré comme « pertinent ». Pour les molécules

¢ non pertinentes &, une valeur ¢ indicative & " 0,09
modi fiant | darr°t® du linitds etjrédérencesade qualiteé Ged eauxebtutaset des a u x

eaux destin®es " | a consommation humaine é& et rempl a-
Encasdenonr espect, |l e pr®fet peut demander de mettre en i

gue la distribution présente un risque pour la santé des personnes.

Modalités de gestion des risques sanitaires
Au regard des éléments précédents, les ARS devaient gérer les situations de présences de pesticides
ou de métabolites « pertinents » suivant le principe illustré par le schéma ci-dessous.

CONFORMITE RESTRICTION

1 1

0,1 pg/! Vmax




Les dérogations pour une durée maximale de 3 ans peuvent étre accordées a condition que cette
situation soit assortie doéun pl aronbrinkedans unrdaifitée st i n®e ¢
néexc®dant pas 3 ans et ®v g bousconditonsent renouvel abl e u

Valeurs Sanitaires Transitoires i Avis du Haut Conseil de la Santé Publique

Pour plusieurs métabolites de pesticides se retrouvant dans certaines ressources et eaux potables,

|l Anses nbéa pas pu calculer de Vmax (manque de donn®e
I'l en r®sulte que, en application de | dédinstruction dt
qualité (0,1 pg/l) devrait entrainer une restriction de consommation sans possibilité de demander une

dérogation temporaire de distribution.

Constatant cette difficulté de gestion, ainsi que des approches hétérogénes en Europe pour le calcul
des Vmax, la Direction Générale de la Santé a demandé au Haut Conseil de la Santé Publique son avis

sur | éintroduction de ¢ \ita@xTrapsitooes i \§S0)ipouelss métabflitdsa | e ur s ¢
sans Vmax en France. Ces valeurs sont destinées a aider les ARS dans leurs décisions de gestion dans
|l 6attente de valeurs sanitaires ®tablies par | 8ANSES

pertinents ou non pertinents.
En pratique, des dérogations temporaires de distribution pourraient étre obtenues, sous réserve de

plans dbéactions pour r®soudre |l es d®passements de |
métabolites sont inférieures aux VST.

Le HCSP a recommand® en
sanitaire allemande (UBA
rapi dement | a m®t hode d®

mars 2022 de sbappuyer sur |
) Il orsqudelles existent, pour
v e | armgni®ation puaniveall éuldpigén. en vue dou

La DGS a suivi les recommandations du HCSP dans son instruction N°DGS/EA4/2022/127 du 24 mai

2022 compl ®t ant celle du 18 d®cembre 2020, per mett a
dérogations temporaires de distribution.

Cependant, consid®rant | es incertitudes scientifiques
dangers et ri sques, qgue des d®passements des VST t ol

collectivités, et que les restrictions des usages alimentaires dans cette circonstance seraient complexes
h mettre en place au regard des populations concer n(

octobre 2023 a indigu® que |l a recommandation de res
précittesencasde d®passement des VST ne sob6bapplique pas.
A la suite du classement en 2024 par | Anses en ¢ n

chlorothalonil (et en 2022 du NOA métolachlore), et de la détermination de Vmax pour les métabolites
de |l a chloridazone, | es VST-Dimahylsullamigepet GSH kiudenacet.p| us qu 6 a




3.24

1 LA NATURE DES RESSOURCES UTILISEES

Le SIVOM LES SAISIES est alimenté par différentes ressources et par le CAPTAGE_DU_REVERS
(mélange) :

- Captage du Manant, captage Grande Grange, captage des Drabons.

I est " noter que depuis fin 2021 | 6éalimentation pa
Arlys re. 11 sbagit donc maintenant ddéun achat ddeau

Le SIVOM LES SAISIES est alimenté par des ressources de trés bonne qualité bactériologique.
3.25

1 LE CONTROLE SANITAIRE - SURVEILLANCE DE L'EXPLOITANT : STATISTIQUES SUR LA
CONFORMITE ET SUR LES REFERENCES DE QUALITE

Les statistiques sur la conformité des prélevements réalisés dans le cadre du contrdle sanitaire officiel
et de |l a surveillance de | -6himiqpel ebmidrodioidgiqus enrprodugtisn par t i e
sont les suivants :

Statistiques sur les références de qualité et la conformité en production ‘

Contrdle sanitaire Surveillance
% Nbr. % Nbr. % Nbr. oo
e HIELEES Référence | NC Conformité "| HR | Référence NC o COETNES
Microbiologique 3 0 100,0% 0 100,0% 6 0 100,0% 0 100,0%
Bulletin Physico
chimique 3 1 66,7% 0 100,0% 6 0 100,0% 0 100,0%
Microbiologique 18 0 100,0% 0 100,0% 18 0 100,0% 0 100,0%
Parametre Physi
lysico- 414 1 99,8% 0 100,0% 28 0 100,0% 0 100,0%
chimique
Au cours de | éniesexem distributien,a relspgaéalas limites et références de qualité en
vigueur pour | 6ensemble des param tres analys®s.

Toutefois, il a été révélé une hors-référence sur un parameétre physico-chimique (Cf. détails ci-aprés).

1 LE CONTROLE SANITAIRE - SURVEILLANCE DE L'EXPLOITANT : DETAIL DES
PARAMETRES NON CONFORMES ET HORS REFERENCES

Les paramétres ne respectant pas les limites de qualité définies dans le Code de la Santé Publique sur
|l 6ann®e civile pour | a production en contr!le sanitai
sont les suivants :

Détail des parametres non conformes et hors références

Commune Type de Tvoe Date Libellé Libellé valeur | Unité Seuil  Seuil
contréle yp prélévement PSV Parameétre Bas  Haut
Equilibre
Contréle | Hors RESERVOIR Calcocalgbg nqulje sans
HAUTELUCE 15/07/2024 | DES 3 1 2

Destinée A La
Consommation
Humaine

sanitaire référence SAISIES




T 1 valeur de |cargque 34 3iedurlégeremant agressive
Correspondance: O : Eau incrustante, 1 : L ®&g®:eaeléyerententagressivaiisAit ant e, 2
eau agressive

Une eau | ®g rement agressive nb6éa pas dobéincidence di
Néanmoins, elleapourc ons®quence dobéattaquer | e mat®riau des
relargage de m®t aux dans | 6eau toedeeqiel beatier | gai md

lourds tels que le plomb, le cuivre, le nickel.
Enfin, une nature agressive peut entrainer une dégradation du patrimoine.

Ces désagréments sont directement liés a la qualité de la ressource. Seul un traitement de

remi n®ralisation et mi se ° | 6®quil i bre adapt® per
réglementation en vigueur.

3.2.6

1 LE CONTROLE SANITAIRE - SURVEILLANCE DE L'EXPLOITANT : STATISTIQUES SUR LA
CONFORMITE ET SUR LES REFERENCES DE QUALITE

Les statistiques sur la conformité des prélévements réalisés dans le cadre du contrdle sanitaire officiel
et de |l a surveillance de | -6hanigpelebnicrobisiogiqus enrdistdibetisn par t i e
sont les suivants :

Statistiques sur les références de qualité et la conformité en distribution

Contréle sanitaire Surveillance
G EWETES \[o]g Nbr. Nbr. Ve ’ v
y " HR | Référence NC Conformité ’ Conformité

Bulletin Microbiologique 14 0 100,0% 0 100,0% 5 0 100,0% 0  100,0%

Bulletin Physico- 15 1 93,3% 0 100,0% 5 0 100,0% -1 100,0%
chimique

Parameétre Microbiologique 84 0 100,0% 0 100,0% 15 0 100,0% 0 | 100,0%

Paramétre Physico- 198 1 99,5% 0 100,0% 6 0 100,0% - 100,0%
chimique

Au cours de | dexercice, | 6eau distribu®e a respect® |

| 6 e n s deawparametres analysés.
Toutefois, il a été révélé une hors-référence sur un paramétre physico-chimique (Cf. détails ci-aprés).

1 LE CONTROLE SANITAIRE - SURVEILLANCE DE L'EXPLOITANT : DETAIL DES
PARAMETRES NON CONFORMES ET HORS REFERENCES

Les paramétres ne respectant pas les limites de qualité définies dans le Code de la Santé Publique sur
|l 6ann®e civile pour |l a distribution en contr!le sanit
sont les suivants :

Détail des parameétres non conformes et hors références

N R Libellé PSV leeI!e Valeur Unité seu]| el
contrdle prélévement Parameétre Bas Haut

Controle Hors STATION Conductivité
HAUTELUCE sanitaire référence 29/08/2024 LES SAISIES A 25°C

Type de Date

Commune

196 uS/cm | 200 1100




Conductivité

Le résultat hors-r ®f ®r ence portant sur | e param tre conducti vit
conductivité avec un pouvoir agressif pour les canalisations.

En effet, la conductivité est proportionnelle & la minéralisation de I'eau. Plus I'eau est riche en sels

minéraux ionisés, plus la conductivité est élevée. La conductivité varie également en fonction de la

température.

La conductivité a, la plupart du temps, une origine naturelle due au lessivage des terrains lorsqu'il pleut.
Ce lessivage entraine naturellement la dissolution d'un certain nombre de sels minéraux. Une eau
fai bl ement mi n®r al i s ®e (autoétrad aorcosivie \paut & canalisatidrs eteleS/ ¢ m)

appareils de <chauffage. Ell e peut entra’ " ner une di s
déincidence directe sur | a sant® humaine (-aviddéexcepti
| & a pep calcium et magnésium).

Seul un traitement adapté permettrait de distribuer une eau respectant la réglementation en vigueur.

Suivi de la désinfection

Le suivi de | a d®sinfection montre que |l a valeur moy
chlore en sortie de production, sans n®anmoins doi mpa
distribution.

Suivi du chlore libre - Eau mise en distribution (mg/l) au cours de I'exercice
Taux MOYEN Taux MAXI de Taux MINI de

Points de mesure Nb de de chlore libre chlore libre chlore libre
mesures (magll) (magll) (magll)

RESERVOIR VVF 2 0,16 0,17 0,15

RESERVOIR DES SAISIES 5 0,19 0,3 0,1

LES SAISIES

PROD.NANTAILLY 1 0,2 0,2 0,2

La recommandation de 0,1 mg/l de chlore en distribution est respectée avec une valeur moyenne de
0,24 mgl/l.

Suivi du chlore libre - Eau distribuée (mg/l) au cours de I'exercice
Taux MOYEN Taux MAXI de Taux MINI de

Points de mesure Nb de de chlore libre chlore libre chlore libre
mesures (mgll) (mgll) (mgll)

RESERVOIR LEGETTE 3 0,16 0,17 0,15

LES SAISIES 7 0,24 0,33 0,18

STATION LES SAISIES 7 0,23 0,29 0,15

HAUTELUCE VVF LES

SAISIES 2 0,31 0,33 0,29

Les résiduels de chlore mesurés sont suffisants pour une bonne désinfection.

1 LA REGLEMENTATION SPECIFIQUE SUR LA DISTRIBUTION

Le chlorure de vinyle monomére (CVM), également connu sous le nom de chlorure de vinyle ou de
chl oro®th ne, est un compos® chimique industriel, f a
principalement utilisé pour produire son polymére, le polychlorure de vinyle (PVC).

Sa limite de qualité est de 0.5 pg/l.




Suite a la découverte de concentration anormale en CVM sur quelques sites en France, il a été mis en
évidence le relargage, en lien avec leur process de fabrication, de certaines conduites PVC datant des
années antérieures a 1980.

Une nouvelle instruction, DGS/EA4/2020/67, a été diffusée par la DGS en date du 17 avril 2020

Elle précise les modalités de :
1 Repérage des canalisations a risque
1 Adaptation du contréle sanitaire
1 Modalités de gestion des risques sanitaires liés aux dépassements de la limite de qualité

Les ARS (Agences Régionales de Santé) ont lancé des démarches sur ce sujet. SUEZ est a votre
disposition pour vous accompagner.

3.2.7

Ces deux indicateurs repr®sentent |l es taux de conform
et en distri-Bwits odie gl 6leiami tvés de qualit® dbébeau I mpos®e
sur la physico-chimie et la microbiologie. Le calcul de ces indicateurs ne fait intervenir que des

pr®l vements incluant au moins un param tre disposant

Publique. De plus, les prélevements pris en compte sont uniguement ceux réalisés dans le cadre du
contrdle sanitaire officiel réalisés par les Agences Régionales de Santé.

Les indicateurs de performance sur la qualité de I'eau du décret du 2 mai 2007

Bulletin
Global (paramétres avec une Non-conforme (parameétres avec une %
limite de qualité uniqguement) limite de qualité uniquement) Conformité
Microbiologique 17 0 100%
Physico-chimique 5 0 100%

NOTA > Le tableau ci-dessus contient les indicateurs représentant les taux de conformité des
pr® "vements dbéeau potable en p-avidscde®nl iemi tees ddestqu
imposées par le Code de la Santé Publique sur la physico-chimie et la microbiologie.

Le calcul de ces indicateurs ne fait intervenir que des prélevements incluant au moins un parametre

di sposant dobéune | imite de qualit® dans | e Code de | a
compte sont uniquement ceux réalisés dans le cadre du contrdle sanitaire officiel réalisés par les

Agences Régionales de Santé.




Le bilan d'exploitation

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions sur le réseau de collecte et les ouvrages de
traitement, les charges et concentrations entrantes au niveau des stations de traitement, les apports
r®actifs et

ext ®rieur s,

3.3.1

|l es consommati ons

de

dé®nergi

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

sont :

La consommation d'énergie électrique facturée (kWh)

2024  N/N-1 (%)

POMPAGE_RESERVOIR_DE NANTAILLY 194 404 200921 3,4%

POMPAGE_RESERVOIR_GRAND MONT 88 928 92 014 3,5%
HAUTELUCE

POMPAGE_RESERVOIR_LA PORRAT 210 109 223 800 6,5%

RESERVOIR_LA LEGETTE 6783 -1494 -122,0%

POMPAGE_DES DRABONS - - =
VILLARD-SUR-DORON

RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2) 5876 4 652 -20,8%
Total 506 100 519 893 2,7%

NOTA > Les données ci-dessus font état de la consommation facturée. Des décalages de facturation,

des surestimations ou sous-estimations de consommations peuvent générer

déi mportante

3.3.2

s variations.

La réglementation impose aur esponsabl e de
accord explicite des autorités sanitaires, a la vidange, au nettoyage et a la désinfection des ouvrages

de stockage
La |iste des

débeau potabl e.

a

di str

r®servoirs ou b©ches qui

i buti on

opnt ai

artificiellement

de

nsi

Nettoyage des réservoirs

Date intervention

POMPAGE_RESERVOIR_DE NANTAILLY 03/09/2024

POMPAGE_RESERVOIR_GRAND MONT 05/12/2024
HAUTELUCE

POMPAGE_RESERVOIR_GRAND MONT 07/11/2024

POMPAGE_RESERVOIR_LA PORRAT 10/09/2024
VILLARD-SUR-DORON RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2) 16/10/2024

®t ®

n



3.3.3

Mis a part les nettoyages de réservoirs et les contrbles réglementaires qui ont été détaillés ci-avant, de
nombreuses autres t©ches dbéexploitation ou de mainter
sur les sites ou installations.

La synthése est la suivante :

Les autres interventions sur les installations

Taches de Taches de

Taches . i
Commune , oo maintenance maintenance Total
d'exploitation . : i
preventive corrective
CPT_VENTE LES SARTO 11 - - 11
POMPAGE_RESERVOIR_DE
NANTAILLY 30 s L o
'\P/I%I\KI;AGE_RESERVOIR_GRAND 125 i N
HAUTELUCE POMPAGE_RESERVOIR_LA 49 2 2 53
PORRAT
RESERVOIR_LA LEGETTE 27 - - 27
RESSOURCE_CAPTAGE_DU 2 i i 5
REVERS
RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2) 42 - 6 48
VILLARD-SUR-DORON RESERVOIR_MANANT ” ] ] -
(REPARTITEUR)
3.34
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 | ocales en t
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.
Elle concerne SUEZ Eau Franceent ant que ma  tre dbébouvrage, exploitant
Elle sdappuie sur deux piliers.
Le premier pilier est | dinstauration dbdédun guichet uni
1 sbagit doune wmlreseéaexfebcanaisationsigpuw.irget r ®f ®r ence | dense

exploitants de chaque commune. Son financement se fait par deux redevances a acquitter annuellement
|l 61l NERI'S depuis |l e ler janvier 2012
1 Une percgue aupres des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
f Lbautre aupr s des prestataires de services en for ma

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 dobébouvrage de travaux dans |l a p



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

déex®cution disposent de |l a meill eure connaissance f
déentreprendre |l es travaux.
T 11 i mpose aux ma  tres dbébouvrage et aux entreprises

dans le Guichet Unique pour obtenir les plans des exploitants,

T 11 fixe des obligations de comp®tences pour | es ma
encadre les techniques de travaux,

1 llimpose aux exploitants de communiquer au Guichet Unique,lazoned 6 i mpl ant ati on des o
exploités pour chaque commune concernée,

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

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

1 llimpose des réponses 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 | denvironn

Je m'informe

Je déclara
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions

En amont du traitement des demandes de travaux/ d®cl arations dbéint
travaux, SUEZ Eau Frances 6engage ~ r ®f ®r encer sur | e Guichet Uni
contrat. Nous tenons " jour ce r ®f ®r encement . Les
déassainissement sont r®f ®renc®s dans | a’'cdtb@gorite® r @

15 février 2012.

Nous transmettons au Guichet Unigue 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 ¢ dree
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. Des la réception des plans de recollement de nouveaux travaux (Classe

A de précision: & 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/ d®cl| ar addconomerscenerdt denravaur.t i o n

Pour générer des plans conformes a la réglementation « CSD », nous utilisons un outil cartographique
deédié qui integre dans les plans les informations exigées par le décret comme la localisation et la nature
du r®seau, |l e mat®riau et | e diam tre des canalisatio

Nous répondons dans les temps réglementairesauxd e mandes de travaux/ d®cl ar at.
commencement de travaux vi a | édout i | PROTYS qui se charge déenvo:
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 Nombre au 31/12/2024
Nombre de réponses aux DICT 43 43
Nombre de réponses aux DT 25 22
Nombre de réponses aux DT et DICT conjointes 34 25
Total 102 90

1 LES INTERVENTIONS SUR LE RESEAU DE DISTRIBUTION

ntervent

Letableauci-apr s d®t aill e par grande famille | es

réseau de distribution :

Indicateur

Les interventions sur le réseau de distribution

Type d'intervention

2024

N/N-1 (%)

Arréts d'eau réalisés sur le réseau d'eau potable dans le cadre du service 1 - -100,0%
Branchements modifiés 1 - -100,0%
Branchements renouvelés 1 1 0,0%
Compteurs déposés 6 2 -66,7%
Compteurs posés 94 1 -98,9%
Compteurs remplacés 21 41 95,2%
Devis métrés réalisés 3 1 -66,7%
Enquétes Clientele 25 15 -40,0%
Fermetures d'eau a la demande du client 1 - -100,0%
Fermetures d'eau autres 1 - -100,0%
Eléments de réseau mis & niveau - 2 -
Remise en eau sur le réseau 1 - -100,0%
Réparations fuite sur réseau de distribution - 1 -
Autres 115 54 -53,0%
Total actes 270 118 -56,3%




3.3.5

Letableauci-apr s d®taille | e |in®aire de r®seau ayant fait

Larecherche des fuites

Désignation 2023 2024 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau ausculté (ml) - 1500 3000 100,0%
Réparations fuite sur réseau suite a recherche de fuite 2 1 3 200,0%

Recherche de fuite sur la rue de Perriots, la rue du Mirantin, le chemin de la Ravire et le secteur VVF.

D®t ection et gestion dbébune fuite sur | dédadduction du r
3.3.6
Par mi |l es nombreuses interventions r®alis®es au cour s

installations, certaines sont effectuées en dehors des heures ouvrées habituelles. Les tableaux ci-apres
détaillent les interventions réalisées en astreinte :

Les interventions en astreinte

Désignation Variation N/N-1

Les interventions sur le réseau 1 2 100,0%

Les interventions sur les usines 3 1 -66,7%




34.1

La réforme « Construire sans Détruire » évoquée précédemment oblige les propriétaires de réseaux
enterr ®s

Les autres missions du service

avo

ir

des

pl ans

géoréférencé avec précision (Classe A = précision <= 40cm).

La derniére évolution de la réglementation prévoit que tous les réseaux (sensibles et non-sensibles)
asse

devront °tre |l ev®s en cl
T Lel*j anvier 2026 pour
1 Lel*j anvier 2032 pour
DE QUOI @H&AGI T

I sbagit de r ®aliser
| 6ensemble des <canalis
déeau potable 6ai de

STATION TOTALE ou de tout autre technologie

per mettant

(quelques centimeétres).

déobtenir

Récepteur GNSS pour satellites GPS, Glonass

(Russie) et Galileo (Europe)

Correction différentielle en temps réel par
systéme 3G (incertitude inf, & 10 cm)

Ordinateur tablette « durcie »
Relié en bluetooth au récepteur GNSS
Contient fe SIG avec le réseau
Permet |'enregistrement des points « en
direct » sur le terrain

Disto : télémétre 4 visée laser
Relié en bluetooth 3 fa tablette
Mesure des distances (et angles) pour
points « déportés »

A Quol

es

pr ®ci s

A dobi
zones
6ensembl e

ci

u

d

r
d

e

b
u

ai
t
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err
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RESSEMBLENT LES PLANS ?
Pour illustrer le résultat de cette démarche, voici
guelques vues de plans et exemples de données
obtenus.

|
ir

La précision centimétrique de ces levés topographiques peut amener a repositionner les différents

ouvrages a leur véritable position d a n s
géoréférencement spécifiqgue ou aux positions centimétriques indiqués dans les plans de récolements.

Cette action de recalage des ouvrages engendrera une variation des longueurs de canalisations.

e
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que
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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.

3.5.1
Le nombre de clients est défini comme la somme au 31/12 de toutes les personnes morales ou
physiques ayant souscrit au service d'eau desservant un méme emplacement. Un client peut posséder

un ou plusieurs branchements et un ou plusieurs compteurs.

Le nombre de clients est détaillé dans le tableau suivant.

Le nombre de clients

HAUTELUCE N/N-1 (%)
Particuliers 982 983 0,1%
Collectivités 9 9 0,0%
Professionnels 200 197 -1,5%
Total 1191 1189 -0,2%

VILLARD-SUR-DORON N/N-1 (%)
Particuliers - 37 =
Professionnels - 17 -
Total = 54 -

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

Catéqgories de clients :

Particuliers = Particuliers, Syndics, Clients de passage,

Collectivité = Collectivité,

Professionnels = Professionnels, Agriculteurs, Administration,

Autres = Prestataire de facturation.

Pour r®pondre “ |l a nouvelle 1| oi de finance de 2024 g1

les clients professionnels a partir de septembre 2026, SUEZ Eau France mene des actions de mise en
gualité de la donnée pour qualifier au mieux nos clients, en particulier les clients professionnels.

Ces actions peuvent conduire a des reclassifications de clients et donc a des variations sensibles entre
2023 et 2024 des volumes factur®s et du nombre dbéabon




3.5.2

Le nombr eés diécanipasé par famille de consommateurs, est le suivant :

Nombre d'abonnés

Désignation N/N-1 (%)
Abonnés domestiques et assimilés 1189 1241 4,4%
Autres abonnements 2 2 0,0%
Total 1191 1243 4,4%
NOTA > Lébéarr°t® du 2 mai 2007 d®fini | eccuxsetevables®s do me
" |l 6agence de | deau au titre de |l a pollution de | b6eau

10-3ducodedel 6 environnement
En pratique, les abonnés non-domestiques sont ceux qui acquittent la redevance pollution non

domestique directement ° | 6agence de | deau, du fait d
La Iiste de ces ®tablissements est fournie chaque ann
taux de |l a redevance applicable | dann®e suivante
3.5.3
Les tableaux ci-dessus concernent la population permanente. Compte-tenu de la forte variation de
population | i®e au caract re saisonnier du p®rim tre
de logement :
Le nombre doébunit®s de | ogement

Commune
LES SAISIES 3488 3562 3586
3.54
Les volumes facturés dépendent des p®r i odes de relev® des compteurs qu
ann®e sur l 6autre. En cons®quence, l es variations de
imputables a une baisse ou une augmentation de la consommation, mais peuvent étre en partie liées
adesd®cal ages de rel ve dbdébune ann®e sur l 6autre. Pou

retraités de ces effets de variation, reportez-vous au tableau qui présente les rendements de réseaux.
Le tableau du rendement de réseau contient des informations sur les volumes facturés ramenés a
365 jours.

Volumes vendus (m?)

2023 2024 N/N-1 (%)
Volumes vendus aux particuliers 45 766 97 427 112,9%
Volumes vendus aux collectivités 2617 4975 90,1%
Volumes vendus aux professionnels 91 262 51 593 - 43,5%
Total des volumes vendus 139 646 153 995 10,3%




VILLARD-SUR-DORON 2023 2024 N/N-1 (%)

Volumes vendus aux particuliers 1023
Volumes vendus aux professionnels - 150 -
Total des volumes vendus - 1173 -
Pour répondre a la nouvelleloidef i nance de 2024 qui i mpose | 6envoi d®

les clients professionnels a partir de septembre 2026, SUEZ Eau France méne des actions de mise en
qualité de la donnée pour qualifier au mieux nos clients, en particulier les clients professionnels.

Ces actions peuvent conduire a des reclassifications de clients et donc a des variations sensibles entre
2023 et 2024 des volumes factur®s et du nombre dbdéabon

3.5.5

Notre Centre de Relation Client répond aux demandes exprimées par téléphone et internet, et traite en

temps réel tout type de sujet : information sur l a qualit® de | deau,

| 6arriv®e dans un | ogementl i gs®cil amaé i on, urgence, me n

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

Typologie des contacts

Désignation Nombre de contacts

Téléphone 325
Courrier 36
Internet 86
Total 447

3.5.6

Les principaux motifs de contacts avec |l es clients co
Principaux motifs de dossiers clients

Désignation Nombre de demandes dont réclamations

Gestion du contrat client 232 2
Facturation 19 15
Reglement/Encaissement 129 21
Prestation et travaux 1 -
Information 259 -
Dépose d'index 1 -
Technique eau 17 17
Total 658 55




3.5.7

Les clients ont la possibilité de fractionner le paiementde leursf act ures du service de |
mois en optant pour la mensualisation.

Nos efforts se poursuivent aupr s de nos <clients pou
prélévement automatique des factures, a travers différents supports comme les messages sur facture,
les encarts informatifs joints a la facture, les mailings per sonnal i s ®s é

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

plus facilement. Lbébacc s ~ ce service, optionnel et g
°tre mis en place direceammaeinits@epwicl il dretspaeces @pielr sn 6
appel au Centre de Relation Clientéle.

Activité de gestion
Désignation 2023 2024 N/N-1 (%)

Nombre de relevés de compteurs hors téléreleve 37 43 16,2%
Nombre d'abonnés mensualisés 386 429 11,1%
Nombre d'abonnés prélevés 322 323 0,3%
Nombre d'échéanciers 34 21 -38,2%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 2313 2212 -4,4%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 266 472 77,4%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 24 43 79,2%
Nombre total de factures comptabilisées 2 603 2727 4,8%

3.5.8

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

Larelation clients

Taux de prise d'appel au CRC 84,7
Satisfaction Post Contact 7,6
Pourcentage de clients satisfaits 76,3
Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites recues Oui
Nombre de réclamations écrites FP2E 21
Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 16,9
Délai maximal d'ouverture des branchements pour les nouveaux abonnés, défini par le service (jour) 2
Nombre de dossiers arrivée client traités dans les délais sans pose compteur 46
Nombre d'arrivées clients dans la période 46
Taux de respect du délai d'ouverture maximal 100




La récente mise en service du nouvel outil de gestion de la relation client a permis une collecte de
données plus précise et plus exhaustive, notamment sur les demandes de souscription.

Cette amélioration conduit & une augmentation significative des chiffres qui traduit mieux notre activité
sur l'année.

Cette évolution s'inscrit dans notre processus d'amélioration continue de nos outils et de la qualité de
nos données.

3.5.9

Compos®e dobébun 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 I 6int®gralit® des cr®ances jug®es comme recouvrab
écoulée. Il se détermine en pourcentage du chifredé af f ai res TTC.

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.

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 servicasxsotianks d@®mdhspopet met
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.

L'encaissement et le recouvrement

Désignation
Délai Paiement client (j) 9,57
Montant de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois 12 024,96
Cr®ances irr®couvrables (0) 216,69
Montant TTC des impayés hors travaux de I'Année N-1 3551,62
CA TTC hors travaux de I'année N -1 1103 944,81
Chiffre d'affaires TTC hors travaux 1194 797,35
Taux de créances irrécouvrables (%) 0,02
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 0,32




3.5.10

I sbagit dbébun dispositif public de maintien du seryv
personnes et les familles en situation de pauvreté et de précarité. Ce dispositif est piloté par les
départements.

Le FSL attribue des aides financi res ponctuelles et/
m®nages en difficult®s. Les aides ttr|bu®es couvren
maintien et, depuis 2005, les dépenses liées aux impayésdd ®ner gi e, dobe ou de tO® ®

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 auxl pesdagnesdesbl ®ax dbdatcagil es
faciliter | 6utilisation de | 6ensemble des services pu
Les données ci-dessous représentent| 6 act i vit ® du Fonds de Solidarit® Lo

contrat gérées par SUEZ Eau France.

Aucun dossi er FSL ouvert sur | 6ann®e 2024.

3.5.11

Sont présentés ci-dessous les nombres de dossiers de dégrévement qui ont été demandés, accordés
ainsi que les volumes associés.

Les dégrévements

Nombre de demandes acceptées 1 1 0,0%
Nombres de demandes de dégrévement 1 2 100,0%
Volumes dégrévés (m3) 316 1407 345,3%

NOTA > Une demande de dégréevement ouverte en N-1 mais cléturée en N sera comptée sur N.




3.5.12

Les différents destinataires des sommes portées sur la facture sont :

AL SUEZ Eau France en application du contrat de d®| ®g
A La Collectivité au travers des redevances collectivités,
A 16f£tat au travers de |l a redevance doéoccupation du
A 1 6Agence de 1 o6eau, dont l es sommes per-ues sont

collectivit®s | ocales dans |l eurs projets de pr®ser

et du milieu naturel.
Le systeme tarifaire est de type « binéme » : il comprend une partie fixe variable selon le diamétre du
compteur ddédeamdet un prix au
1 LETARIF
La tarification en vigueur est conforme ° |l a Loi sur
Les modal it®s doé®volution et de r®vision de | a tarif
et/ou ses avenants éventuels.
Le tarif

Détail prix eau 01/01/2024  01/01/2025 | N+1/N (%)

Mont ant HT part fixe d®l ®gataire e 128,96 127,8 - 0,9%
Mont ant HT part proportionnelle d@ 3,8619 4,0293 4,3%
Taux de la partie fixe du service (%) 21,77% 20,91% - 4,0%
Prix TTC au m? pour 120 m3 5,59937 5,9241 5,8%
Prix HT au m2 pour 120 m3 5,30757 5,6153 5,8%
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).
1 LES COMPOSANTES DU TARIF DE L'EAU
Le tableau suivant permet de mettre en ®vidence | a pa
Collectivité, Agencedel 6 Eau, TVA) en prenant pour r ®f ®rence | a f
Depuis |le 1 "Q janvier 2025, une r®f orme des redevance
France, visant adapter | e financement des actions d
Cette r®f orme a not amment luertesnnedevarices ganme indiheé dénaler e ®v o

tableau ci-dessous :




Dispositif jusqu’au 31/12/2024 Dispositif depuis le 01/01/2025

Redevance Préservation des

Redevance Préservation des
ressources

ressources

Redevance Consommation d’eau

— potable

Redevance Pollution domestique

Redevance Performance Eau
Potable

Léapplication de | a r ®f o°rjamaer, arsittoutesres fackuees @nisesa pagtiu e ur | e
de cette date comportent ces nouvelles redevances.

De ce fait, l es indicateurs tarifaires pA®janviertledexer ci
| 6ann®e de pr ®s ent ai%ijaovier 2025. Voua popvereztdans le @bleau cl-dessous

|l es redevances | i®es 7~ | 6dancien dispositif (qui aur on
de | a r®forme (qui auront une valeur nulle pour | an

Les composantes du prix de I'eau

Dénomination Détail prix eau 01/01/2024 01/01/2025
. , Part fixe (abonnement) Contrat 103,28 102,12 -1,1%
Service de I'eau - Part
délégataire . )
9 Part variable (consommation) Contrat 2,4799 2,6473 6,8%
. , Part fixe (abonnement) Contrat 25,68 25,68 0,0%
Service de I'eau - Part
collectivité . .
Vi Part variable (consommation) Contrat 1,382 1,382 0,0%
Agence de I'Eau (Consommation) - Contrat - 0,43 -
Agence de I'Eau (lutte contre la pollution) 0,29 - -100,0%
Contrat
Redevances Tiers Agence de I'Eau (Performance AEP) - Contrat - 0,01 -
Agence de I'Eau (préservation de la ressource) ®
Contrat 0,081 0,081 0,0%
TVA Contrat 0,2918 0,3088 5,8%




3| Qualité du service

1 LA FACTURE TYPE 120 M3

@) suee

SIRET émetteur : 41003450701308

D) 0977 401 134

e-facture

[©) 0977 408 408 )0

pour en savoir +

Choisie de prendre wne douche plutdt
qu'un bain, remplir complétement 3
machime & laver, couper U'eaw lors du
brossage des dents, utiliser juste ce quil
faut de liquide vaisselle el de lessive,
jeter & la poubelle Les lingettes ef aulres
pefits déchets, sont autant de gestes
simples et efficaces pour réduire volre
consommation d'eau el préssmver
|'enviramnement.

Evaluez voire consommation et découvrez
les boas réflexes sur :
www.togtsurmoneau. fr

SPECIMEN 120 M3

Net a payer

eqle

Prie TTC hors abonnement, arrond: sy centene

Répartition

réf. client : 98-2446092076

identifiant *: 8666

facturen®: F120-0175073
BT TR

HAUTELUCE EAU 120 M3 RAD
SUEZ EAU FRANCE

243 RUE DU GENERAL DE GAULLE

BP53

69530 BRIGNAIS

Service de l'eau Les Saisies

28 Février 2025

montant TTC
134,83 €
576,06 €

Une indemmte forfaitaire de 40€ sera facturee  tout professonnel en retard de paement gutre des intérets de retard caloules au taux
spplgui par s Banque cenirsie européenne 3 1on cpération de rafmanceonent La plus ricants majors de 10 paints de pourtantage

B Distribution de l'eau 91 %
. Organismes publics : 2%
Docurnent & conserver 10 ans
N"Facture : F120-0175073-1

Détail de votre facture [ e S A T
DISTRIBUTION DE L'EAU 644.93
ABONNEMENT

Part SUET Eau France du 01/01/2075 20 28/02/2025 0L |50 1648 | 55

Part SUET Eaw France du 00/N0/2005 au 01012024 @ |5M Ba6| 55

Part A ARLYSERE du 07/0/7025 2u 91/01/2025 1 17,6405 5488 85
COMSOMMATION

Part SUET Ean France (1]

de D025 u 2205 WMm | 187 §1i| 55

s 01832025 au 911012026 mo6m’ | L4ET2 W4T 85

Part CA. ARLYSERE du 0/01/2025 au B1/01/2026 10w | 13620 16584 | 55
ORGANISMES PUBLICS 62,52 65,946
AGENCE RHONE MEDITERRANEE CORSE

PrréLibvement sur La ressource en es (Ag Eas] da §1/01/2025 s 01/01/2026 1He* | 00810 71| 85

Conzommation eau potable [Ag Exe] du 017012025 e 101/ 026 1me' | 042 5140 85

Periermance des risoanx &'eau potable (kg Eaul du B1/W1/AZ5 s BIWIIZICE 120w |00 120] 585
TOTAL HT 67183
HONTANT TVA [ 5.5 %] e
Total TTC TVA acquithée suf Les didits T8
Net & payer 710,89 €

04 807 - RCS. Manberre = N* TVA mniracom manautaire FR T 4 100034 407

LES SAISIES (SIVOM) i 2024

63/176












Le CARE

Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat dOExpl d27t ati on (
du 8 février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération
Professionnelle des Entreprises de | 6Eau (FP2E) visan
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-2rmlatifsau Rgppoit Bengel ddans | & 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 [|'établissement de ce compte,

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

criteres 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.

Lébattestation des Commi ssaires aux Comptes est pr ®sen

41.1




EAU - SIVOM LES SAISIES

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2024

{en spplicstion du décret 2005-275 du 14 mars 2005)

en milliers d'€uros 2023 2024 Ecart en %
PRODUITS 1053,45 1151,61 9,3%
Exploitation du senvice 72181 788 67
Collectivités et autres organismes publics 32350 35358
Travaux attribués 3 titre exclusif 0,00 0,00
Produits accessoires 814 936
CHARGES 925,31 989,96 7.0%
Personnel 172 46 201,89
Energie électrigue 146,51 111,04
Produits de traitement 0,47 042
Analyses 1,71 256
Sous-traitance, matigres et fournitures 21,78 34,22
Impdts locaux et taxes 2,89 279
Autres dépenses dexploitation, dont - 93 46 12395

* télécommunication, postes et télégestion 423 5,64

* engins et véhicules 20,04 2367

* informatigue 37,84 50,25

* assuUrance 745 730

* locaux 16,64 3,38
Contribution des sernvices centraux et recherche 24,09 26,33
Collectivités et autres organismes publics 32350 353,58
Charges relatives aux renouvellements

* pour garantie de continuité du service 10,06 982

= programme contractuel 25,56 0,00

* fonds contractuel 0,00 2199
Charges relatives aux investissements

= programme contractuel 87,11 2842
Charges relatives aux compteurs du domaine privé 847 8,47
Charges relatives aux investissements du domaine privé 868 8,90
Pertes sur créances irécouvrables et risque recouvrement 223 -0,07
Rémunération du besoin en fonds de roulement -3,66 -4 35
Résultat avant impdét 128,14 161,65 26,1%
Impdt sur les sociétés (calcul normatif) 32,04 40,41
RESULTAT 96,11 121,24 26,1%

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006




4.1.2

EAU - SIVOM LES SAISIES

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2024

Détail des produits

en milliers d€uros 2023 2024 Ecart en %
TOTAL 105345 1151,61 9,3%
Exploitation du serice 72181 78867 9,3%

* Partie fixe facturée 361,90 368 56

+ Partie proportionnelle facturée 32586 38472

» Cession d'eau facturée 29,15 2570

«Variation de la part estimée sur consommations 4,79 959

+ Autres produits (incendie, matigres de vidange..) 0,12 0,00
Collectivités et autres organismes publics 32350 35358 9,3%

* Part Collectivité 270,67 294 28

+ Redevance pour la préservation de la ressource 13,85 1472

en eau

» Redevance pour pollution d'origine domestique 38,89 44 53
Travaux attribués a titre exclusif 0.00 0.00 0,0%
Produits accessoires 8.14 9,36 14.9%

+ Facturation et recouvrement autres comptes de 0,70 142

tiers

+ Autres produits accessoires 7,45 7,84

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006




4.1.3

PRESENTATI ON DES METHODES DOELABORATI ON REEBTACOMPTES
DOEXPLOI TATI ON 2024

i Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat dOoExpl oit
de la 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
l a F®d®r ati on Professionnelle des Entreprises:c
référentiel partagé qui stabilise les régles et harmonise les pratiques.

T 1l regroupe par nature I'ensemble des produits et charges imputables au contrat, de
maniére a en refléter le plus fidélement possible les conditions économiques.

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

T 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 Laseconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des documents annuels, des
d®penses dont certaines sont susceptibles de varier
qui ont , au contraire, ®tde®coftiatx ®es dbébavance pour | a

Sommaire

. ORGANISATION DE LA SOCIETE

Il LES PRODUITS ET LESCHARGESDO® EXPL OI TATI ON
1. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

V. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

VI. ANNEXES

. I.ORGANISATION DE LA SOCIETE

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation
central e, r®gi onale ou | ocale selon | eur co%t, l eur
centrale dbéachat s, centre de relations clients, ser vi

Léorgani sation de SUEZ Eau France en 2024 sbéappuie su

1. LaReégion est I'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
d®centralisation et | a mutualisation de | dact
des principes majeurs dobéborganisation de SUEZ E

2. LaRégion dispose de sa propre comptabilité d'établissement

T Son compte de résultat enregistre I'ensemble des recettes et dépenses d'exploitation
courante, directes et indirectes.

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

I Lesimp0ts et taxes, al'exception de I'impdt sur les sociétés, sont également enregistrés
localement.

Il LES PRODUI TS ET LES CHARGES DOGEXPLOI TATI ON

Lbensemble de ces ® ®ments est issu de |l a comptabilit
Léborgani sation de SUEZ Eau France trouve sa traduct:i
charges directement imputées aux contrats, les charges directes affectées sur une base technique et

les charges indirectes répatrties.

1. Eléments directement imputés par contrats

i Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées au cours
de I'exercice sont directement imputées au contrat. Les recettes comprennent
|l ensembl e des recettes dbéexploitation hors T\
compris celles des travaux et prestations attribués a titre exclusif.

i A compter des Care r®alis®s au titre de 2020,
sur |l es volumes distribu®s et comptabilis®s da
A Ila cltture de chaque exercice, uneestoati mati o
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 comptabilis®es dans | es comptaséchédd, | 6ann®
|l es ®carts dobéesti mati on.

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 Fonciere des Entreprises (CFE), taxes foncieres,
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 I 6int®gralit®
recouvrement liées aux créances ayant une antériorité supérieure a 3 mois et pas
seulementceuxliéegs ~ | 6exi stence ddbun contentieux. Le

pour cette raison.

2. Eléments affectés sur une base technique




3.
a. Les frai
i
i
b. Lacont
les soci

L a cont

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.

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

contrats © dire dobéexpert, en sbappuyant
C'est souvent |l e cas de | a main doéiuvre
particulier.

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

Charges indirectes

s généraux locaux

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).

La valeur 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,
ri stournes contractuell es, c¢har gHecoredpand
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.

ribution des services centraux et recherche (a adapter si besoin notamment pour
étés mono contrat)

not am
qui n
ve aux

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

4. La participation, |l 6i nt ®r essement et l a provi
retraite des salariés
La participation des salari ®s nbéest pas comptabilis®e
spécifique émanant du siége social. Elle est répartie entre les contrats au prorata des dépenses de
main-d 6T uvr e.
L6int®ressement et | a provision pour indemnit® de d®y

la région, sont répartis suivant la méme régle.




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
déemprunt l orsqubell es nbapparai ssent pas en
renouvellement.

Ces charges ®conomiqgues permettent dboaffecter
financement correspondant, non intégré dans la comptabilité des régions.
1. Charges relatives aux renouvellements

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

Les charges relatives aux renouvellements sont
au contrat :

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

a. « Garantie pour continuité du service » : cette rubrique correspond a la situation (renouvellement
dit « fonctionnel ») dans laquelle le délégataire est tenu de prendre a sa charge et a ses risques et périls

charge

chaqu

di

stin

|l 6ensemble des d®penses dbébentretien, de reBgeesati on et

la continuité du service. Le délégataire se doit de les assumer & ses frais, sans que cela puisse donner
lieu a ajustement (en plus ou en moins) de sa rémunération contractuelle.

Lagarantedecont i nuit® du service doit, dans tous | es

de renouvellement. Celui-ci est élaboré en fonction des dispositions contractuelles et du risque de
renouvellement.

- Pour les anciens contrats (sans programme contractuel ou avec une obligation de
renouvellement des branchements plomb inclus dans la garantie) : la traduction
économique de la garantie pour continuité de service est le lissage économique des
dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat. Les valeurs, figurant au CARE, sont le

C

r®sul tat déun cal cul actuari el des montants
r ®f ®r

contrat “ partir dobébun taux de financement de

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

as,

des

- Pour les contrats dont |l e Produit dobéexploitatio
ives a

produits accessoires) est inférieur a 10 0 k U , |l es charges relat

afficher dans | es CARE doivent correspondre

le cas des 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
|l a d®pense r®elle de | 6dann®e.

b. « Programme contractuel de renouvellement » : cette rubriqgue correspond au programme
pr®d®t ermi n® de travaux de renouvell ements que
(renouvellement dit « patrimonial »).

La traduction économique du programme contractuel de renouvellement est le lissage économique
des dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat. Les valeurs, figurant au CARE, sont le résultat

auXx

d ®l



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

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

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

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

au principe des risques et p®rils caract®risant une D
de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant (forfait annuel, montantpar m3vendu é) et
de | e consacrer aux d®penses de renouvell ement dans

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

2. Charges relatives aux investissements contractuels

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

|l es principaux types dobéaobligations existant au contr a
a. programme contractuel,
b. fonds contractuel,
c. annuit®s dbéemprunts de |l a collectivit® prises
d. investissements incorporels.

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

d®l ®gataire sbengage ° r®al i ser c 0 retlevaaced de eldmiaikreme nt . I
concédé ». A la fin du programme de travaux neufs, une comparaison est effectuée entre les montants

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

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

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

programmeés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés par le délégataire pour différents motifs
(urgence, s®curit®, p rparcconspteur enidéb@ éycontrdt & la remiselyrattite d u

a la Collectivité en fin de contrat, comme un bien de retour, figure aussi sur cette ligne.

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

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

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

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

décaissement ou non.

c.«Annuit®s ddéemprunts de | a coll ect i vi»:e@etteprubiiggee s en c
est utilis®e pour repr®senter | es annuit®s dbéemprunts
dans le cadre du contrat de délégation.

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

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

par des charges ®conomiques <calcul ®es. Les valeurs,
actuariel des montants investis surladuréeducontrat ~ partir doéun taux de finan
est définie en annexe A4.




La m®t hode consiste " calculer | édannuit® progressive
investissements réalisés sur la durée du contrat.

3. Charges domaine privé

Cette charge a pour objectif de retrouver, au terme de la durée de vie du bien une somme suffisante
pour en assurer le renouvellement, et de rémunérer le capital utilisé pour 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 onéablicbague dndédepar bar me
|l a Direction Administration et Finances. Ce bar
compteurs au cours de I'exercice, majoré de frais de magasinage et de pose, et incorporant
une quote-part de fraisgénéraux.La charge rel ative aux compteurs e
de remboursement du capital immobilisé, a un taux de financement externe (OAT 10 ans +
spread) défini en annexe A5.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 noest pas adapt® (cas de
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.

2Autres ® ®ments corporels et incorporels (6charges r

Ce sont des biens du domaine privé corporel de SUEZ Eau France, tel que bureaux, véhicules, mobilier,
éainsi qgue | es biens du domaine priv® incorporel
Dorénavant I'ensemble des charges informatiques se retrouve sur la ligne Informatique dans les Autres
dépenses d'exploitation.

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

la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,

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
4.14%.

=a =9

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 +3,70% (moyenne des taux ESTER de janvier a novembre 2024) soit
4.5% en position emprunteur (BFR positif) et 3,65% en position préteur (BFR négatif).




V. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS
Lorsqu'un contrat déficitaire les premieres années, devient bénéficiaire, on constate I'apurement du
déficit accumulé.

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

Un impdt 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




EAU - SIVOM LES SAISIES

Année 2024

A1 - Clés reposant sur des critéres physiques

Produits et Charges d'exploitation Cle Valeur clé

’::Ef::;:}g ;:1;';-::;::5 erdonnancement réseau et dientéle / nb Nb dheures MO des interventions réseau et dientéle 28325
pr:f‘ll;l:—é:lx;ti:}n charges crdonnancement usine / nb heure MO Nb drheures MO des interventions usine 95825
Affectation charges SIG lindaire de réseau toutes activités confondues, eau et asst 2883
Autres produits affermages eau Clients affermage esu potable 124300
Charges branchements eau Mombre de branchements eau 1 057,00
Charges de télé-contréle - Contrats eau et assainissement Nb de sites télégérés 6,00
Charges distribution Lengueur réseau de distribution {km) 26,83

Mombre d'heures media sur compte analytigue
Charges Engins spéciaux - tous hors hydrocureurs {(9502%.,/950 3%/ 250 3%.,/380 4%/9751 W/ I7T52% I 753754 257,50
%)
Charges et produits branchements facturés eau Mombre branchements neufs isclés eau 0,00
Charges facturation encaissement nombre de factures émises 272700
Charges marketing Client &quivalent 148720
Charges production eau potable m32 LAR {Livrés Au Reéseau) (milliers m32) 255 805,00
Charges reléve compteurs MNombre de releves 43,00
Charges téléreléve contrats eau et assainissement Client &quivalent radioreleve ou téléreleve 1243,00
Produits prestations annexes facturables Clients affermage eau potable 124300
A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

Produits et Charges d'exploitation Cle Valeur clé

Charges de structure travaux facturables Produits travaux facturables 0,00
ligne contribution des services centraux &t recherche CA total 79T 904 47
Charges logistique Sortie de stodk -535,03
Charges achat Achats / Charges externes hors achats d'eau -204 980,09
Affectation charges Encadrement / MO + ST Charges Personnel, scus-traitance en exploitation -106 170,50
Charges véh, cutillages! MO ;T;::Eui;':;annel imputé en exploitation interventions 8027538
Charges informatique / MO Charges Personnel pour Informatique (92°/25%/98%/97%) -124 883,56
Stodks pour BFR Produits hors compte de tiers 7497 934 15

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 0,38% des charges de Entreprise Régionale.

A3 - Calcul de Reépartition a la Valeur Ajoutée

Les frais généraux locaux de lEntreprise Régionale, et la charge relative aux autres éléments du domaine privé corporels et
incorporels sont répartis sur le contrat au prorata de la valeur ajoutée. Les charges réparties sur le contrat réprésentent 0,73% des

charges de MEntreprise Régionale.

A4 - Taux de financement - Domaine concéde

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

A5 . Compteurs du Domaine Privé

La durée de vie moyenne des compteurs est de : 14 ans

La valgur du taux de financement est égale 4 : 2 87 %

M




Les reversements

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

4.2.1
Les reversements au profit de Il a collectivit® (hors r
sont :
Les reversements a la collectivité
Période Date du reversement Montant (0
01/07/2024-30/09/2024 31/10/2024 97 634,41
01/04/2024-30/06/2024 31/07/2024 123 846,73
01/01/2024-31/03/2024 30/04/2024 3529,37
01/10/2023-31/12/2023 28/02/2024 56 380,03
Total 281 390,54
4.2.2
Les reversements de T. V. A. intervenus au cours de | 06a

Sans objet au cours de | 6exercice




La situation des biens et des
Immobilisations

Le présent chapitre se rapporteauxbi ens i nventori ®s au chapitre "LO6inve

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 programmes de renou
Délégataire, en indiquant la dépense constatée, qui correspond aux colts comptables (factures, codts

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

Délégataire : un compte rendu de la situation des biens et immobilisations nécessaires a I'exploitation
du service public délégué, comportant nhotamment 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 TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

Nous avons réalisé les travaux de renouvellement nécessaires au bon fonctionnement des installations,
conformément a nos obligations contractuelles, sur les installations suivantes :

Renouvellement sur les installations
S Dépenses
Opération . .
comptabilis
VILLARD SUR DORON-RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2)-RVT-Reprise de la chambre de 18 115.47
vanne ’
VILLARD SUR DORON-RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2)-RVT-Chloration 1152,42
VILLARD SUR DORON-RESERVOIR_DU VVF (1 ET 2)-RVT-PORTE - 3032,84
HAUTELUCE-POMPAGE_RESERVOIR_DE NANTAILLY-RVT-Compteur refoulement HP - 1335,62
HAUTELUCE-POMPAGE_RESERVOIR_GRAND MONT-RVT-TELESURVEILLANCE 1 579,98
HAUTELUCE-POMPAGE_RESERVOIR_DE NANTAILLY-RVT-TELESURVEILLANCE 1581,04
HAUTELUCE-POMPAGE_RESERVOIR_LA PORRAT-RVT-TELESURVEILLANCE 1 579,98
HAUTELUCE-POMPAGE_RESERVOIR_GRAND MONT-RVT-Programme de 3537.85
renouvellement électromécanique ’
Total 23 178,28




4.3.2

1 LES TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

Nous avons réalisé les travaux de renouvellement nécessaires au bon fonctionnement des installations,
conformément a nos obligations contractuelles, sur les installations suivantes :

Renouvellement des branchements

Désignation D®penses comptabilis®es
Branchements 7 935,19
Total 7 935,19

4.3.3

1 LES COMPTEURS REMPLACES ET RENOUVELES

Léarr°t® du 6 mars 2007 relatif au contrtle des compt
respecter pour le contrble de la qualité du parc compteur.

Cette année, nous avons procédé aux contrdles statistiques prévus par cet arrété. Ce processus a été

g®r ® au travers de | 6application CONSTAT pour |l a gest
carnets métrologiques, la restitution des résultats de laboratoire et la mise a jour automatique des

carnets métrologiques. Les résultats obtenus confirment la conformité du parc géré vis-a-vis de la

réglementation en vigueur.

Le remplacement des compteurs effectué cette année est récapitulé sur le tableau suivant :

Plan de remplacement sur les compteurs (nombre)

12 & 15 mm et inconnu remplacés (%) 3,5%
- 12 a 15 mm et inconnu remplacés 40
-12 & 15 mm et Inconnu Total 1149
20 a 40 mm remplacés (%) 0,7%
- 20 & 40 mm remplacés 1
- 20 2 40 mm Total 137
> 40 mm remplacés (%) 10,0%
- > 40 mm remplacés 1
-> 40 mm Total 10
Age moyen du parc compteur 9,2




1 LES COUTS COMPTABILISES

Les dépenses constatées concernant le plan de renouvellement des compteurs effectués par le

Délégataire cette année sont les suivants :

Colt comptabilisé pour le remplacement et le renouvellement des compteurs

Désignation D®pense constat ®e
Dépense constatée ou en cours dans le cadre de remplacements de compteurs 17 789,57
Total 17 789,57




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

f Un état des autres dépenses de renouvellement réalisées dans l'année
conformément aux obligations contractuelles.

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

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

T Le renouvell ement se d®finit comme | e rempl
bien du domaine conc®d®. Ce nouveau bien peu
identigue, am®l|lior®e, ou dbébune technologie d

1T Les travaux neufs sont repr®sent®s par | es

neuves ou le 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 concernent des biens appartenant a SUEZ
Eau France, tels que | es compteurs et | es ®q
|l es ®qui pements, | es bureaux, | es v®hicules,

441

1 LES OPERATIONS REALISEES

Les op®rations de renouvell ement r®al i s®es sur |l dann
situation des biens et des immobilisations”. Le tableau suivant récapitule ces opérations.

Renouvellement de I'année

Opération D®penses comptabilis®es
Installations 23 178,28
Réseaux 0
Branchements 7 935,19
Compteurs 0
Total 31 113,47




1 LA COMPTABILISATION DU RENOUVELLEMENT DANS LE CARE

La traduction dans le CARE de ces dépenses est la suivante :

Dépenses comptabilisées dans I'année par type d'obligation contractuelle

Désignation D®penses comptabil
Garantie de continuité de service 7 935,19
Programme contractuel de renouvellement 23178,28
Fonds contractuel de renouvellement 0
Total 31 113,47

1 LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

Les d®penses constat®es de renouvell ement au cours
suivantes :
Suivi pluriannuel du renouvellement : dépensesc o mpt abi | i s®es ( 0)
Opération
Renouvellement 27 336,27 20 016,73 53 283,39 18 895,55 31113,47
4.4.2

Le remplacement en domaine privé

Opération Dépenses comptabilisées ()

Compteurs 17 789,57

Total 17 789,57







@)
O Votre délégataire

LES S SIES‘ SIVO » = 7 85176







Depuis plus de 160 ans, SUEZ apporte des services essentiels pour protéger et améliorer la qualité de
vie, face a des défis environnementaux grandissants.

SUEZ permet ° ses clients de fournir |l 6acc s 7~ des s
i nnovantes et r®silientes. Pr ®sent dans 40 pays avec
Eau en France, le Groupe permet égalementasesclientsde cr ®er de | a valeur sur |
de vie de leurs infrastructures et de leurs services, et de conduire leur transition écologique en y

associant | eurs wusagers. En 2023, SUEZ a fourni de | (
monde (10, 4 mi |l |l ions doédhabitants en France) et des servi
personnes (10,5 millions doéhabitants en France). En

partir des déchets et eaux usées.

SUE; en chiffres

C 8,9 milliards 0 de chiffre déaffaires

C 10 centres techniques doéinnovation et des centre
Bordeaux et Lyon)

C 1300 experts (dont prés de 300 chez SUEZ Eau France)

C 10 000 wusines de traitement de | deau et des d®c
respectivement 630 usines db6beau potable et 2030 u:
France)

Les métiers et les savoir-f ai re de SUEZ sont au clur des enjeux de

coh®rence avec son ADN, |l e Groupe a souhait® renforce
dela de sa contribution naturelle a la pr ®s ervati on de | 6éenvironnement et
essentiels. 1 sbest engag® dans |l a mise en Tuvre dbé

2023-2027 centrée sur 3 piliers (climat, nature et social) et 24 engagements concrets qui sont évalués

chaque année. Cette feuille de route propose pour la premiere fois une approche transversale pour
contribuer, aux c!'t®s de nos <clients, de nos partena
relever le défi de la transition écologique des territoires.

Pour en savoir plus sur la Feuille de Route développement durable de SUEZ Eau France : consultez le

chapitre 5 « Votre délégataire ». « Une feuille de route développement durable au service des territoires

»

La raison doé°tre de SUEZ

Uni s par l a passion de nos m®tiers, nos valeurs doéin
pour pr®server | 6eau et valoriser | esdodd@®cehretise,, sous f

Nous promouvons et déployons des pratiques plus sobres, des technologies plus efficaces et des
solutions circulaires, pour réutiliser et faire le meilleur usage des ressources limitées de la Terre.

Au plus pr s des territoires, nNous nNnous engageons poud
ressources dbébun avenir commun.

Un actionnariat qui soutient les ambitions du groupe
SUEZ est d®tenu par un consortium dbéactionnaires soli
ambitieuse visant a faire du Groupe un leader mondial, agile et innovant dans le domaine des services

|l environnement
institution financiére publique
) g E\ francaise, elle exerce des activités
p— - d'intérét général, pour le comple de
wWieridiam TEtat fdes coleciviés ertoriles
for people and the plonet ainsi que des activités
concurrentielies.*
Fonds engagé, avec ses
investisseurs et ses partenaires.
notamment dans la réalisation )
d'infrastructures durables
contribuant @ améliorer la qualité Suea

de vie des populations.”

39% 2 &:rnrzr}:‘;x RUCTURE
NI PARTNERS
Gestionnaire de fonds d'infrastructures
indépendant de premier plan au niveau
SUEZ mondial, spécialisé dans les

investissements dans les secteurs de

Actionnariat salarié atteint lors du plan I'énergie, des transports, de I'eau et

Go SUEZ congu par les actionnaires et des déchets *

mené fin 2022

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




5| Votre délégataire

5.1 Notre organisation

5.1.1 La Région

PRESENTATI ON DE
REGION AUVERGNE

L6ACTI VI
-RHONE -ALPES

TE EAU D

La région Auvergne-Rhbéne-Alpes, dont le siége est basé a Caluire-et-Cuire ( 6 9) , sdorgani se au
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.
4
A collaborateurs Eau o VIS
n pour une
’ en Auvergne-Rhone-Alpes oy
104
H H Agence usines de production
4 agences territoriales e bne-Rhine dea potale
’ Jean-Didier COURBIERE
z“a’s; rqne D o gl Ly stations d'épuration
Nord-Loire 23780 n
Agence dejéseaug( deau t
- SUNIS en temps reet
Fmr s
communes desservies
Banien GMACZAK en eau potable
73200 ULV SR SERE 6 00
Agence communes béngficiant des
vauée du Rhﬁne services d'assainissement
et Saint-Etienne Métropole
! L S ~. ! %;%;%EEE&%M;MIE : -~ :
: -
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e ETAPES DE LA CHAINE DE VALEUR

- SOLUTIONS
DIGITALES
Eau potable Eaux usées Dessalement Eau potable Eaux usées
* Production et distribution d’eau potable » Gestion de |'approvisionnement en *» Gestion des contrats d'eau
* Gestion des réseaux d'eaux usées eau + Eco-gestes
et d'eaux pluviales » Gestion des réseaux d'eau * Relation Client
+ Traitement et réutilisation des eaux usées + Conseil et ingéniene

*» Gestion des boues d'épuration
+ Conseil et ingéniene
+ Solutions digitales

SUEZ EN AUVERGNE-RHONE-ALPES 2 700

Collaborateurs

11

Agences

Siege régional Eau

( BELLEGARDE-SUR-VALSERINE +.)
T

Siege régional R&V CUSSET 5 +

( RILLIEUX-LA-PAPE ) =\ _PASSY bénéficient de la collecte
Sites Eau DO (anse o )- L POISY des déchets

I . -
ROU VAULX-EN-VELIN (ﬁ
Sites R&V Entreprises ((CLERMONT-FERRAND & ) . = ) GILLY-SUR- ISERE
({ SAINTE-CONSORCE & ). ( LYCN :
Sites R&V Collectivités . . o-( LA MOTTE-SERVOLEX )
BRIGNAIS \ 'a
- : SATOLAS-ET-BONCE )
Centre de Tri de ((ROCHE-LAMOLIERE )_' . (eivors B B de déchets valorisés en
Collecte Sélective FIRMINY / \ (" PONT DE CLAIX énergie sur nos installations
Installation de Stockage de SAINT-ETIENNE ((ROUSSILLON / ROBIN )
Déchets Non Dangereux —
(ISDND) « ( PONT-DE-L'ISERE
Unité de Valorisation de personnes desservies en
Energétique (UVE) eau potable et bénéficiant des
services d'assainissement
Pole Multifilieres de
Valorisation des Déchets LAVILLEDIEY : .« DONZERE TE__I‘_I‘E N
d'lnitiatives Solidaires

SUEZ IWS - Pretreatment .
platforms la maison
SUEZ IWS - Pretreatment & i . . -
co incineration for cement Kilns pour rebondir de réseaux d'eau suivis en

une initiative de @D suez

temps réel
[ suez




5.1.2

Nos ®quipes de | 6agence disposent de mat®riels adapt @
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 organisation assure ®galement | a | ogistiqgue des
préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux avec terrassement

et dobéexploitations, interventions curativeseé).

Au sein des Agences Visio d®pl oy®es dans chaque zone
du systéme 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. Il permet :
1T Dborganiser | 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 Déanalyser | defficacit® des interventions r®alis®
|l ogique dbéam®lioration continue.

Cette organisation repose sur un ensemble de syst me
GMAO, systeme de gestion de la planification, tablettes digitales communicantes sur lesquelles les

ordres déintervention sontpeéemrmatstimé st alux agrendlist a&tti qrui
permet ainsi de faire face plus efficacement aux différentes situations rencontrées en exploitation grace

a:

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

Une bonne coordination entre les différents services ou entités concernés (équipes
déintervehtabhanseyusl ogistique, etcé),

1 Une communication facilitée avec les collectivités.

f
f
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Ces 4 plateformes réparties sur le territoire ont industrialisé la supply chain en approvisionnant,
stockant, préparant et expédiant les matériels référencés par la Direction des Achats. Un systéeme

doi nf or Im@& o Badéd@ aux flux logistiquesdepi " ces a ®t ® mi
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chantiers,

o Dbautre part des r®assorts automatigqgues de dotati
dotations véhicules, basés sur les déclarations de sorties des agents sur leurs tablettes.

Les livraisons planifi®es par | es plate
la date de réalisation et de maintenir a niveau les stocks des magasins de proximité au
exploitants, pour répondre aux aléas de chantier.
Les stocks des v®hicules permettent | a
la base.
Des stocks stratégiques complétent les stocks de proximité enr ®gi ons per
permanente les pieces indispensables au maintien du service aux clients.
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5.1.4

Nos outils métiers

Nos agents sont équipés de matériel 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. = l= "
Tous nos agents doéexploitation sont ®qui p®s de t ® ®ph
Notre personneldi spose ddédune messagerie interne pour une ¢ O0mi
informatiques.

Gr ©c e " ELOD®GEodetgéolocalisation des veéhicules, nos interventions de maintenance, de
r®parations sont optimis®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 :

1 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).

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 | a gestion des alarmes. Des
les informations depuis les sites exploités et équipés.

LeSIGest un out il de transparence et de di
out il déexploitation performant qgui b®n ]
applicatifs m®t i er s sp®ci fiques permetﬁ,\ @
renouvellements. é

Le développement durable et la satisfaction de ses clients ne peuvent avoir de réalité sans
| 6engagement, |l a comp®tence et | a performance de ses
personnel des femmes et des honproetés delJIJEZ EaeFranaee pr i se f a

5.1.5

Dans un contexte de changement climatique et face a des défis de plus en plus prégnants, comme la
pression quantitative sur | a ressource en eau, | daugr
météorologiques intenses et le renforcement de la réglementation, SUEZ promeut des solutions en

faveur de |l a r®silience des services dbdeau et dbéassai
la transition écologique de leurs territoires.

Grace a une organisation territoriale dédiée, SUEZ Eau France metle savoir-f ai re et | 6experti
collaborateurs au service de ses clients pour, au quotidien, 7j/7, 24h/24 :
1- Fournir | 6acc s ~ des services dbéeau et doassail
2- Améliorer et protéger les infrastructures qui lui sont confiées par ses clients,
3- Accompagner la transition écologique et énergétique en améliorant ses process et en
proposant de nouvelles solutions.

Retour sur quelques r®f ®rences qui ont marqu® | 6ann®e

En janvier : I nauguration de | a nouvelle unit® de product.i
Métropole (département de la Sarthe) qui allie qualité de | 6 eau et performaance ®ne
moderni sation de cette installation séinscrit dans |
empreinte énergétique tout en innovant pour offrir un service de haute qualité a ses usagers
grace a un nouveau systéme de pompage, de nouvelles filieres de traitement et la pose de

panneaux photovoltaiques.

En mars: La communaut® dobéaggl om®r ation de Riom Limagne
D!me) confie au groupement SUEZ/ SEMERAP | a gestion du
une durée de 7 ans. Pour répondre aux exigences techniques et environnementales de la collectivité,

SUEZ Eau France sbébengage ~ mettre en Tuvre des sol ut.
gestion du service que dans | doptimisation de son exp
- déo®conomi ser 800 tonnes ®qCO2 par an sur l a stat

exemple la consommation de réactifs nécessaires au traitement,
- de r®duire de 20% |l a consommati on ®ner g®tique de |
au renouvellement des équipements énergivores,




- ddbemployer des coll aborateurs en insertion,
- de sensibiliser " |l 6environnement |l es scolaires
pédagogique dédié.

En avril : I nauguration déun nouveau bassin doo-tamgyie sur | e
(d®partement de | a €daegrdr ¢r qdlacapaeiré@e fiockage des

eaux usées du systeme unitaire de Dijon pendant les épisodes pluvieux, et ainsi de réduire les

déversements dans le milieu naturel.

En mai : Signature du contrat officialisant le démarrage du projet de la future station de traitement

des eaux usées de La Roche sur Yon (département de la Vendée). La Roche sur Yon a choisi le

groupement composé des sociétés SOGEA, Eiffage Construction, Safege, Pelleau et Associés

Architecte, et SUEZ pour la conception i réalisation 1 exploitation et maintenance du nouvel

®qui pement. A | 6issue de | a pahaase deploinséeractdounyr &
ans. La nouvelle station permettra de répondre aux futures normes environnementales et

sanitaires. Elle sera capable d'éliminer tous types de polluants, y compris les microplastiques,

et de val ori ser | " ®nergi e des boues d' ®purati on e
renouvelables (hiométhane, solaire, électricité verte).

En septembre : Inauguration de la nouvelle unité de la station sur cette installatond 6 ® pur at i on de
Villiers-Saint-Frédéric (département des Yvelines), une usine élargie tournée vers la qualité de

| 6eau, |l a sobri ® ® ®ner g®t i gue Ledéploieraent,cde techomologiesi t ® de s
innovantes, sobres en énergie, moins génératrices de déchets et productrices de matiéres premiéres

secondaires valorisables permet de répondre a la volonté du Syndicat Intercommunal de

| 6Assaini ssement d e le-le&ChafRa SIARNC) deecontiileuer i pahtransition bas-

carbone du territoire.

En octobre : SUEZ Eau France propose désormais son application Tout Sur Mon Eau (TSME) aux

11 millions débusagers des conQuéatésqudégkenbpenehabi Fat
habitat collectif, cette application | es accompagne d
est disponible gratuitement en téléchargement sur les stores des smartphones.

En novembre : La Communauté de Communes Rives de Sabne ( d®p art ement des Ctte
renouvelle sa confiance a SUEZ Eau France pour la gestion du service public d'assainissement.

SUEZ Eau France sb6bengage dans une d®marche dobéopti mis
collectif et non collectif, en am®l i orant | a performance du syst me

|l es eaux claires parasites, tout en r®dui.sant | 6empr e




La relation clientele

5.2.1

Dans le cadre de son programme de modernisation de la relation avec les clients, SUEZ Eau France a
déployé récemment un nouvel outil de gestion de la relation client.

Cetoutinous permet doéam®l i orer |l es interactions avec | es
1 Le suivides interactions avec les clients et une qualification fine des demandes et réclamations,
1 La centralisation des informations offrant une vision a 360 ° du client, pour un traitement plus
complet, rapide et qualitatif des demandes ;
T Le pilotage de | 6activit® relation client en temp

Ce nouvel outil de gestion clientéle est connecté a tous nos logiciels dont notre outil de facturation client
Odysseée.

5.2.2

SUEZ Eau France adapte constamment ses activit®s hist
comportementale de ses <clients, aux nouveaux canaux
r®gl ement ations (Hamon, B r roatteéntessdés)collectvites (pdlitigue Bogiald, o g i e s ,
environnementale et citoyenne).

Notre relation client est axée 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 multi-équipés et multi-connectés qui imposent leurs canaux de relation digitale

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




Relation client E@

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

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

Problémes de compteurs
Problémes de fuite...

Relation client

ga

Releve 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. ..

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

Résiliation du compte

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 ma’ triser |l es consommations dbdeau

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

1 LA RELEVE : UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE

- Lesreleveurs : des équipes dédiées & expérimentées, formées aux régles de sécurité
SUEZ Eau France d®ploie sur | 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 I'6enrichissement de |l a base de donn®es doinfor ma

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

- Planification de la reléve : la fréquence de la reléve est adaptée aux différents types de clients
: mensuelle, trimestrielle ou encore semestrielle.




5| Votre délégataire

- Annonce de la reléve aux clients et compte-rendu de reléve :
Chaque intervention fait | 6objet dbébune information en
mail ou doédun SMS doéinformations aux cl i emdndusutesr ant | e
“ 1l édintervention (carton, email, sms).

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

(2 o i [0 Nous avons constaté une anomalie :
pour . ) -
O Vous n'étes pas abonné(e) 2 nos

[ Poser votre compteur
[ Envotre absence, nous avons procédé
au relevé de votre compteur d'eau O Ouvrir votre branchement

Afin de recevoir une facture basée sur votre [J Nous n'avons constaté ] Relever votre compteur
consommation réelle, merci de relever les chiffres aucune anomalie

sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre Fauee fuits Fosm. i
compteur, comme indiqué sur le schéma ci-dessous, 3 Nous avons constaté [ Poser ou maintenir le systéme 1 e
et de nous les communiquer dans les 24 h aprés de tétérelive de votre compteur
notre passage : 5 t
[ Fermer votre branchement suite 3 votre demande G pespele v
Selt par intarnet sur % - O3 Retirer votre compteur Mercide nos contacter pour
dans |'espace « mon compte en ligne » . ] Remplacer votre compteur prondre readez-veus.
d Vous pouvez nous contacter
Soit par téléphone en appelant Lo atervalle [plus de du lundi au vendredide 8 h 3 19 b
0977 408 408 fpet v suvtae) T WW oneau.fr) etlesamedide8 hal3 hau
2 0977 408 408"
votre plombier “agpel nun surtant

A 53921 O Nous allons intervenir

A=,

53921008

= @»)sve2 | T @) suea

- D®pose ddébindex par |l es clients.
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
contrble digital des actifs.

Le principe est si mpl-mémesalkefevetndéposard une photo de sof oerapteure | u i
avec | 6index de consommation via un parcours client d
La d®pose dbéindex peut ®galement °tre effectu®e par |
par saisie dbéindex seul sans photo.

Lorsqudé un compteur nda pas pu °tre r ebusesrgdnsgeui s pl u
avec |l e client pour relever |1 d&dindex.

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

-un contr!'le de |1 06®volution de |l a consommation ddeau

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

- le plombage

- le calibrage

LES SAISIES (SIVOM) i 2024 97/176



T COMPTEUR DOEAU CONMMIWOWOCAONINECT

La téléreleve des compteurs permet au client :
- Do6°tr e almail,b SMS 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 reléve des compteurs
- De suivre |l es consommations dbébeau en direct sur i

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 déeau chaude pouetfddo®Predgbe®conomies db

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 auprés des enfants
- Grace a des ateliers collectifs organisésauseind 6associ ati ons
- Avec |l es bailleurs sociaux aupr s des m®nages aya
- Mise en place dans certaines r®gions dbébobservatoi
dans une démarche participative locale

5.2.4

9 relation multicanale : téléphone, web, conseiller virtuel, courriers, e-mails, réseaux
sociaux

B2 5 X

5 formulaires de 5 choix afin de
contacts via répondre le plus
www_toutsurmoneau.fr rapidement a
l'interrogation du client
1. Réclamation 1. Question surfacture
2. Contact libre 2. Armivée
3. Emménagement 3. Depart
4. Déménagement 4. Questions techniques
5. Dépose index
Urgences techniques gérées via un numero
Boite au lettre dédié disponible 24h/24, 365j/an
Direction Générale 9
O

Redirection vers les agences
locales

Reponse insatisfaisante ou non réponse

1. Dernier recours 2. Recours amiable
Auprés du Directeur dela Auprés du Médiateur de I'eau

Relation Client Régionale




Zoom sur les contacts téléphoniques :

- Des centres de relation client SUEZ situés en France

- Large amplitude horaire : du lundi au vendredi de 8h a 19h et le samedi de 8h a 13h

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

(prise de RDV)

- Suivi et tragabilité du traitement des demandes
Suivi de tous les canaux de contactduclient( hi st ori que) permet | 6analyse des
et | 6identification des probl mes rencontr ®s

1 siteinternet toutsurmoneau.fr et compte en ligne

Le site internet tousurmoneau.fre s t un site doéinformation et de servic

En 2023, le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli en moyenne 484366 visiteurs uniques par
mois soit 74% des points de contacts tous canaux (contacts téléphonique, courriers, accueil).

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.

Souscrire un contrat (parcours
automatise avec création de CEL

UN ABONNE
( Depuis le compte en ligne )

Gestion des contrats, le client peut
rattacher et gérer 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 estdisponible 2 ans aprés la
résiliation d'un contrat. On ne peut
pas créer de CEL sur un contrat
résilié

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 I'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 regoit.

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

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

Le site www.toutsurmoneau.fr, accessible via ordinateur, smartphone ou tablette, apporte aux clients
des informations en temps réel sur :
T I deau dans | e:ugualité; temeonem elcaire, prix, travaux en cours ou prévus
i mpactant |l a voirie ou g®n®r ant des coupures dbea



http://www.toutsurmoneau.fr/
http://www.toutsurmoneau.fr/

SUE2  souscame Toursiom  paEseven T Vandeny 1 Mieeetcomacs | & Espoce cinet

MON EAU :
Saint-Rambert-d'Albon

Travaux Qualité

2en cours 26 3,18¢€

Otrevaur onsyses bctirmtopique dons e 12 [ReRy Sap—

Calcaire

Votre fournisseur : SUEZ

SUEZ del

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 toutsurmoneau.fr)

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

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

- 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,

- Suividesconsommations (pour | es clients ®qui p®s
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@SUGZ SOUSCRIRE ~ TOUTSAVOIR  PRESERVER % Handicap 7 Aide et contact

un contrat SUr mon eau leau

0 Accueil  Mes contrats etdemandes  Maconse  Mes factures et paiements Mon eau ‘ 0 Déconnexion

BIENVENUE

sur votre espace client

Mon contrat Mes paiements Mes factures

Vious n'avez aucun solde 3 regler.

619.72€

el lE Emise le: 12/02/2025
£ Contrat n®98- Réference:

Mon justificatif de icile — s e

Consulter mes operations —2 Passer a la e-facture —>

Resilier mon contrat —*

Mes notifications o

G

@ MES DEMANDES 5
o/ SN Ma consommation Mon eau : NOINTEL
3
[ MES ALERTES FUITES 5 1 1 = 2 2 m Calcaire, qualité, travaux... Pour tout savoir
®  Aucune alerte a consulter Consommation relevée du 01/02/2025 au sur I'eau de ma commune
24/02/2025
Dernier index: 555 Tout sur mon eau —>
MES ALERTES SURCONSOMMATION
>

1 alerte a consulter

Le client a un accés personnalisé et sécurisé di sponi ble 24h/ 24 7j/7
(tableau de bord de | 6espace Compte en |ligne)

LES SAISIES (SIVOM) 1 2024 101/176



() Accueil  Mes contrats etdemandes  Maconso  Mes factures et paiements  Mon eau | © Déconnexion

MA CONSOMMATION

Mon suivi de conso

oo QD

Jours.

“ O Mode comparaison (7) K3

Février 2025

3,46 m

Mon seuil de conso b3 Mes alertes fuites b
3,46 KR
»
sppai: @

10 m’/mois

Aucune fuite détectée.

Modifier mon seuil — Que faire en cas de fuite ? —

Le client

Ce que représente ma conso
en février 2025

Cela représente un volume de 3

" douches por jour

Voir une autre équivalence (=)

Cette conso est équivalente &
¥ cetic dun foyer e 1 personne

Cela correspond & un mentant
deaviron 19.€

Tout comprendre zur ma conzo

Consulter mes factures

Toutes vos factures au méme
endroit, passées ou A payer

Voir toutes mes factures —

Réduire ma conso

Réduire ma conso et ma facture

y  grice aux éco-gestes

Voir tous les éco-gestes —»

d cosnpteus t#lérelevé gewt 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)

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 prélévement 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)

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 partagés

de | i
des

déaccueil
ces

([ sdbagit
| 6ensembl e

e ux
ser vi
ddéun agent permet aux clients
de clientéle pour la prise en charge de leurs demandes.

ouverts
publics

de

tous

(Engi e, EDF,

sO6informer

(Pl MMS,
Enedi
La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de télé présence ou via la formation

sur

e

S

S

e



5.2.5

A DEVIS ET FACTURATION TRAVAUX (DFT)

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

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

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

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

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

A MENSUALISATION

Avec | e service ¢ mensualisation &, l es r glements d
| 6ann®e.

Grace °~ un syst me doé®ch®ancier bas® ° partir des cor
connai ssent 7 | 6 montant exact desgpréldvarmeats.et | e

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 °~ | 6®ch®ance, Vv
|l a mensualisation, r gl ement alpoané (Intemet ttédéphHoreeyy WPA(Titree s ans
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

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 :

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

1 le respect de la loi Brottes (I0in°2013-3 12 et d®cr et doap)petllaimisaeni on n A2
fuvre d'une v®ritable politigue dobaccprécaritt | 6eau,
financieres.

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

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

différenc!é au niyeau d? 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 ke8eaerenceantdeqluéene
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 financieres, exclu du
num®rique, | angue, isol ®é) pour acc®der aux services

FACTURER

SENSIBILISER

GARANTIR AIDER PREVENIR

Tarification adapté a la
situation de chacun

Aider les consommateurs
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 : R S
Léassociati on Handi CaPZ®r o assur e I HandiCan | en
agrandis des factures et des livrets des

malvoyants.

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET ACCEO :
SUEZ permet aux personnes sourdes ou m=2! aent andantegs (

ses services. ACCEO sbappuie sur une (.e qui
sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur traduisant la N
demande en temps r®el " | d6dagent client |l e de SUEZ.

Acceo Langues
Service de Visio interprétation en langues étrangeres 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 dbéaccueil/ inter
services publics/entreprises. lls permettent une médiation sociale en rendant accessibles a tous les
services n®cessaires ° | a Ivdieea uc. o uLréaonbtjee ccta nimee slt6 adcdc® tsi

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

5.2.7

Nous informons les clients consommateurs, par le biais de notre site internet, www.toutsurmoneau.fr,

ainsi que par des campagnes déinformations vmah diff ®r
sms, accueil client, r®seaux sociauxé), sur | es sujet

1) Promotion des services en ligne gratuits qui facilitent la gestion de leur contrat
débeau
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 préléevement
e. La d®pose ddédindex en |ligne



http://www.toutsurmoneau.fr/

2) Promotion des services payants via le canal téléphone et web (TSME)
a. Gamme de solutions assurance/assistance DolceO
Une gamme de 4 solutions selon |l e type dodébhabitation d
(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 de |l a part de SUEZ (I ®gitimit® du f
comme le démontre chaque année le barométre de satisfaction clients particuliers national Ifop annuel.

Ces services sont propos®s en rebond t® ®phoni que sur
de nos plateaux internes et externes.

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 pratiqgues en cas de crise ou dbé
canicul eé)

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

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

5) Amélioration de la qualité relationnelle par :
a. Lé6int®gration de di f f ®@ééphornesemailaforraulaixes enel at i on
ligne (abonnement, d®pose dbéindex, demande d
b. Un d®vel oppement de | dassistance en |ligne vi
Des informations sur la gestion des données personnelles
Des enquétes de satisfaction a chaud, post-i nt er vent i oné

20

ililli“ 2

\ b

Utiliser un lave-vaisselle plutdt que Nettoyer sa voiture 4 la station lavage Jarrose ala tombée de la nuit, Prendre une douche de 4 minutes
de laver 3 la main @3suea au liey de e faite 4 lamain @3suea pour plus d'économies @3suea plutit gu'un bain @B suez

=W

Fermer le robinet pendant le brossage
des dents et le savonnage E&@A)suez

Privilégier une ehasse d'eal Utiliser des contenants rautitisables [1asse
4 deux boutons pour de cal AUk en verre, etc Bicher sa piscine pour éviter

économiser leau @A sue2 plutt que des contenants 3 usage nique  @43) SUE2 Uévaporation d'eau @A sue2
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eil pour liepomucuvesuxmaclqgiuerst 4 o(crad reas

> Un livret dob6a u
e V personnalis® avec | a marque |l ocale

encart factur

f‘ bienvenue chez SUEZ !

L'eau est essentielle, contribuez a sa préservation
en maitrisant votre consommation

Profitez de tous nos services et facilitez-vous la
vie en créant des maintenant votre espace client

Gérez votre abonnement Créez votre espace client
D'oirvient l'eau du robinet 7 =rme e i en toute simplicité depuis
' | www.toutsurmoneau.fr |

En fonction de La provenance
s Vean ot de sa qualits,

Les riterments poo 1 renire
potable et (acheminer varient t
impactent a i du senice de Cea.

etvous pourrez :

-
Wi

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

Le it du senice une e, siaqliqua par des diferentes, a typlogie
dela rassource souterraing au de surface La qualité et 3 quantité dcau dispenibla, Lo type f habitat Inural ou urbain) et Les calts cansatrés 3 Centretien et
Vameliceation des réssaut.

Composition du prix duservice del'eau, moyenne nationale Soues: Dentm dviamrion su fea Lead 2012

/(@) Je surveille E:E‘ Jeme renseigne sur le type
i & % mes installations o..0/ decompteurinstallé
L6 & °

8 . S ) . y <+ Sl votre cammune ledéploiement
servent a laproduction sont dédiés a la collecte permettent de collecter e '\f"ﬂm-ll“l_l-_'-- g o comart soté pour -
P = = N wous donnent “
del'eau potable, ;:Laiflqnl!ulhn les taxes et redevances St st el st apiuent ot e e mﬁ:mmmr
1 e demartes por iacar s ffes. ous pener Eglement e e on s e
e surrsammation par SHS efou par il
{ﬂ;g Bt i rellement une fulte 7 Clest unservice gratult i Saute dopu vae eate it
el - 2Vous purs

utiliser g simulater e ccnsomation en igna quivous

toutsurmonea . Services/assurances pemet d byaluer volre conscation feu guoilienne

ety donne des ool pour a rduire.

Nous nous engageons également dans Uaccessibilité des services pour tous :
ro QCCEO [@=] Jecomprends ma facture

Livret daccueil et factures dispanibles i i Bﬂ 5ot Fcars e s sentls vt S i, e corsmnain s

ACLED progisela ranscription instantane de a panls, e
en CH[HEtéFES agrandis E't en hrawue v et 0 snge dessypss angise [1/m?= 1000 ites]. I date irite de réglament et auss le décail du montant  régler {cansommtions et abornementl.

aupres 0 HandiCaPZéro (0800 39 39 51 e
service et appel gratuit].

o —— @ sueez @ suee

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

f 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) , sur
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,

rendre toujours plus efficace notre organisation dans le domaine delarelation avec |l e clienté t
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 barometre national de satisfaction a froid évalue :
- le niveau de satisfaction sur toutes les dimensionsde|l 6 ex p®r i ence cl i ent
- les recommandations
- laqualité des services

- | dappr®ciation des services de |l a relation client
- | dexp®rience client
- th®matiques sp®cifiques et r®gionales (qualit® de

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 la satisfaction et les raisons d'insatisfaction des clients
« Mesurer 'appétence sur les nouveaux services

T ENQUETE A CHAUD
Des enquétes en continu sont réalisées :

1 Enquéte post-contactt ® ®p honi que et ~ | daccueil physiqgue a
engu°tes permettent do®val geral i Aa®gqdal cto®tdet | 60de
explications fournies (réponses apportées, conseils, traitement du dossier, etc.),

1 Enquéte post-écrit pour évaluer la qualité et le traitement des réponses personnalisées
adressées a nos clients par courrier ou par mail

1 Engquéte 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

T TEST NOUVEAUX SERVICES AUPRES DE NOS CLIENTS POUR AJUSTEMENT AVANT
LANCEMENT

Avant | ancement sur | e march® national débun nouveau s
région pour vérifier que le service convient bienaux besoins et fonctionne correc
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

Laconfiance mutuell e, | 6®coute et | 6engagement sont n
France sb6engage aupr s de ses clients en ®non-ant cl

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

1 Service client (3 engagements)
1 Ecoute client (1 engagement)
f Qualit® de | 6eau (2 engagement s)

1 Environnement (2 engagements)

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 DENGAGEMENTS @@ svez

| ENGAGEMENT SERVICE CLIENT

= Hows vous propocons une relation en ligne 24024 cur nodre ciis

wab WA boutcurmonsaw Ir ot cur wotrs sompts sn ligne.

.:LDII repondone & fouts quactan relabve 8 voire abonmement, facbare, palsment
SOHM OUTE, par tilaphions, s-mall, ocarrdar.

o wmﬂ:‘#:ﬂ:“l’"‘ . » En sltustion de hamdioap nous mettonc & vobre dispocition des serviosc adapbés
Pour Qus Vot pulcclez gérar voirs sonkrat d'ssu an fowis sutoncenls | pladeformes
epsoilges powr bac courds st messatandante, taoture an Drams a4 oaractsres
agrandls pour lsc défcants vicuslish

= En oas de lors du ralave da wotre comptour
HOUS VOUS CONTACTONS GUAND d'saw.
C'EST UTILE FOUR VOUS = En oAt os o d'eau ou o QoupEn sy
programens.
= Nowe - &0 oac da da
HOUS VOUS AIDONS & TROUVER DES alser CCAS, Fondc o8 Ealidartts Logamant abz.).
SOLUTIONS EN CAS DE Tés
IDE PAIEMENT

ol
o e e L -'-.-'-'-..'-': L

T ENGAGEMENT QUALITE DE L'EAU

« Des gontriies réguilers de ka quallbs de I'a=u sont ascurdc par bs minkciére de s

HOUS VOUS GA RANTISSONS UNE EAU ‘Fantd gt SUEZ. Pour dére déolanda potable of dire distibuse, 'sou dolt saficialre
DE QLA LITE plus. de 50 oritéres iguaiite baobar almed qu's de
|noatriis dec wnE, recpsot o

l'emvironmement, sdo.|.

= Hous vowe informons cur las caractérichgues miiallas de votrs ssu

HOUS NOUS ENGAGEDMS A VOUS preceion, ehtore #io ) - Informatione en ligne cur notrs ciis wﬂtnuhllmunnu‘r
° INFORMER SUR SA COMPOSITION FUbFiQes & S50 JANG mE SOMTAUNS = oo par Isphons.
ETSA DUALITE » HOUE vouE anvoyons une présentation de la gueiid de I'saw une folo par an aveo

wobre tacture. Celle-ol ast Sgalement affichés dans vodre malts

| ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT

= Nowe metions & votre dispociion :

- das poncelc ssogectas (camciblllcabion cur |8 Done ucages o Feau),
HEUS NOUS ENGAGEDMNS A VOUS - um culvl 08 vofre concommation cur voirs compés & (IgRs DOUF MUK
AIDER A MIEUX COMSOMMER o aimalt voE i

= Bl vobra oomimuns & falt s ohalx da la tésdmalave vous #ec sleribc do toutas.

cucplolone os fulls ow &0 osc 8 curoonecmmation.

[

HOUS NOUS ENGAGEDNS A = Hos #guipes taohnlques sont dicponibles 24h124 ot T1IT pour répomdres sux
INTERVEMIR RAPIDEMENT POUR urgenoec.
TOUTE SITUATION D'UBSENCE SUR Lore d'um inoldand cur |s récesn d'eau o votrs quartier nowt Intsreenon 2u pluc

LE RESEA U PUBLIC wite powr Bmitter lec décagrémends.




Notre systéme de management

Le systeme de management de SUEZ Eau France est certifié ISO 9001 7 1SO 140017 ISO 50001
sur tout le territoire national, et pour toutes nos activités :

- Production et distribution d'eau potable et industrielle 24h/24

- Collecte et traitement d'eaux usées et/ou d'eaux pluviales

- Travaux et prestations de services en eau potable, en eau industrielle, en assainissement, en
irrigation et gestion des milieux naturels

- Entretien et dépollution de plans d'eau, gestion de réseaux d'irrigation

- Gestion des services a la clientéle

- Prestations de contrdle et d'étalonnage sur banc de compteurs d'eau

- Gestion de la qualité des milieux aquatiques et maitrise des risques cétiers.

Notre systéme national permet a nos clients de bénéficier du savoir-faire de SUEZ :
0 Des standards dobéexploitation de haupgarnilveaxp Qrti em®
collective et | 6expertisedddennmogsatcieomtres de recherc

o Un dispositif déentretien des ¢ iotégpa® tles wwlations d e s col
techniques, technologiques et digitalesdansn os m®t i er s

0 Un processus de veille réglementaire exhaustif et rigoureux, quinous permetd 6i dent i fi er e
anticiper les évolutions réglementaires ;

o0 Une organisation de pr®paration ~ | permgtiarg ld o n des
ma"triser |l es risques et assurer | a continuit® dobdac
é partir de ce socle commun, nos ®quieecempte®gi onal es

spécificités de chaque territoireaf i n ddéadapt er a uauxmiteatesxe nosockentaet t | vi t ®s
a leurs enjeux techniques, environnementaux et sociétaux

Nos certificats ISO 9001-14001-50001 ont été renouvelés en décembre 2024
pour une période de 3 ans.
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NOTRE CERTIFICAT ISO 9001

CartBcst on cours 2 Dicwrien 2024 Pramisiols) aprobamonis,
Dute espimnn 1 Déermbre 2027 50 8001 - 27 Awi 2004
= 10658222

Certificat d'Approbation

Nous certifions que le Systdme de Management de la société :
SUEZ Eau France

16 place de Iris, 92040 PARIS LA DEFENSE, France

a é16 approuvé par 1a sociéts LROA sslon les normes sulvantes :
1S0 8001:2015

Numéro(s) d ‘approbation : IS0 8001 - 0031282
Ce certifical n'est valable que s'il esl accompagné de lannexe portant le méme numeéno, el sur laquelie figure la liste des sites
comespondant & 'approbation

Le Systéme de Management concerne :

1. Production et distribution deau potable et industrielle 24h/24
2. Collecte et traitement deaux usées etiou d'eaux piviales

3. Trawaux el prestations de services en eau polable, en eau industrielle, en assainissement, en irigation el gestion des milieux
naturels

4. Entretien et dépoliution de plans d'eau, gestion de réseaux dirigation

5. Gestion Ges. senvices 4 13 lientéls

6. Prestations da controle el d'étalonnage sur banc de compleurs d'eau

7. Gestion Gz 12 quakté des milleux BqUALGUES &1 malrise des rsques chtiers

(I | & |
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Marta Escudero

Regional Direstor, Eurape

Emis par : LROA Linited
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NOTRE CERTIFICAT ISO 50001

Gertheat en cours - 2 Decembre 20210 Premien(s) apcrobatonia)
Do depeation : 1 Edoamtes 2020 IS0 50001 - 2 Dacemens 2016
oo o carticst 10658224

Certificat d'Approbation

Nous certifions que le Sysiéme de Management de la société
SUEZ Eau France

16 place de IMris, 82040 PARIS LA DEFENSE, France

a 666 approuvé par la société LROA selon les normes suivantes :
150 50001:2018
Numéras) d ‘approbation : ISO 50001 - 00028376

Ge certifical n'est valable que s'i est accompagné de fannexe portant le méme numéro, et sur laquelle figure |a liste des sites
cormespondant a l'approbation.

Lo Systémo do Managoment concam :

1. Production et distribution d'eau potable et indusirielle 24h/24

2. Collecte et traitement deaux usées etou d'eaux pluviales

3. Travaux el prestabions de services en eau polable, en eau industrielle, en assainissement, en imigation et gestion des milieux
natureis

2 Enirefien el dépoliution de plans d'eau, gestion de réseaux dimigation

§ Geaton des canices 31 cenitie

6 Prestations
7 Gestion de fa cak dos miloux aQuatques o c Bt raliics doe nsquas obtiers

Marta Escudero

Ragional Director, Europe
Emis par : LROA Limited
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Certificat d'Approbation

Nous certifions que le Systéme de Management de la société

SUEZ Eau France

Tour CB21 - 16 place de I'ris, PB00130, 92040 PARIS LA DEFENSE CEDEX, France

a été approuvé par la société LROA selon les normes suivantes :
1SO 14001:2015
Numéro(s) d ‘approbation : ISO 14001 — 0079623

Ce certificat n'est i
comespondant & 'approbation.

est de

Lo Systéme do Management concorno :
1. Production et distribution d'eau potable et industrielle 24h/24

2. Collecte et traitement d'eaux usées etiou d'eaux pluviales
3. Travaux et prestations de services en

e méme numéro, et sur laquede figure la liste des sites

eau poladle, en eau industrelle, en assamissement, en imgation et gestion des milkeux

4 Entretien et dépoliution de plans d'eau, gestion de réseaux dirrigation

5. Gestion des services 3 la clientdle
6. Prestations

u

7. Gestion de la q il maitise des

Nodotsls
Marta Escudero

Reglonal Director, Europe
Emis par : LRQA Limited

LROA Group Limied,

any loss, daroge
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NOTRE MANAGEMENT SANTE SECURITE

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®cessaires
1T D®&f inir les r*les, responsabilit®s et autorit®s afi
sécurité ;
1 Identifier et valider les compétences (plans de formation - autorisations de travail) ;
1 Manager les équipes par le biais de visites, causeries, analyses des remontées de situations
dangereuses ;
9 Assurer la communication interne et externe ;
T Mettre en place une gestion documentaire (proc®dur e
T Pr®venir | es situations dbéurgences et |l es tester ;
1 Surveiller les indicateurs, mettre en place des actions correctives et vérifier leur efficacité ;
1 Réaliser des audits internes ;
1 Tenir une revue de direction.

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 | dhuuwrai apedr tlar pllasn nesadwbmcase dé&
et la feuille de route développement durable visent a amplifier cette contribution en structurant nos

actions autour dbdébune ambition commune partout 0% nous
La feuille de route détaille les orientations et les engagements de développement durable du Groupe

autour de 3 piliers : Pilier climat , Pilier nature et Pilier social.

Cette feuille de route Groupe fait | édobjet dbébune d®cl

r
r

Notre approche “Climat”

Contribuer a la décarbonation de U'énergie

Rendre notre propre consommation
d'énergie plus verte

Atteindre lautosuffisance électrique
de nos activités en Europe

Contribuer 3 la transition énergétique
bas carbone des territoires

Décarboner la chaine de valeur de SUEZ

Réduire les émissions de gaz 3 effet
de serre des scopes 1,2 et 3

Adapter nos sites prioritaires et vulnérables
aux conséquences du chang climati

Actions d®di ®es " | d6datt®nuation et | 6adaptation au ch
Atténuer les émissions de gaz a effet de serre

SUEZ Eau France actualise chaque année le Bilan Carbone complet de ses activités selon la méthode

Bilan CarboneE de | 8 ADEME. Ce Bilan Carbone compl et

MtCO2e, et 755 000tCO2e s ui vant une approche op®rationnelle (not
chaude sanitaire).

R®sultat du Bilan Carbone selon | es deux approches (¢






























































































































































































