\

aSNIA <

Rapport annuel du délégataire

(conforme aux articles L. 3131-5, R. 3131-2 et suivants du code de la commande publique)

»

A
~~\
Ny

.- )

\»

A
/4

~—%

REGNY

i o S VRELT TIOR3

@
=
n

O
(@)

@]
+—

wv

=

(@)

=)
<t

S~

(%]

(<))

()]

T
E
X
L

Q.

()

—
U
S~

N

L

)

(Vp]

(©)






1.1 Lecontexte de I'ann@e ..........cccccveveieiiiiiii
1.2 Les éVOlUtiONS A VENIN........cocooiiiiiiieieeeeeeeeee
1.3 L'essentiel de 'ann€e..........ccccceviviiiiiiii
1.4 Leschiffresclés........c..........o.

1.5 Les indicateurs de performance
1.5.1 Les indicateurs du décret du 2 mai 2007..........cccccriririiiiieriniiiii e
1.5.2 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

1.6 Les indicateurs spécifiques du CoNtrat...........cccoeevvrieeeeeeiiiiiiiiieeee e e

2 R SN o 0] (= SN

2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat...
2.2.1 L'organisation spécifique pour votre contrat
222 Llagestion de crise et..cont.i.nuit.®@.d6acBivit®

2.2.3  Larelation CENTIE.........cciiiiie it 24
2.3 L'inventaire du PatrimOINe .............uueereeuuueiririnrnrerrrereierernernre——.. 26
2.3.1  Le systéme d'asSaiNISSEMENT ........cccvuiiiiiiieiiiieeiiiieeeiie e et e e st e e sebe e sbeeeasraeee s 26

2.3.2 Les biens de retour.............. .27
3.1 Le bilan d'exploitation du systéme de collecte ..........cccovvveeeeeiiiiiiinnnnnnnn. 34
311 LA PIUVIOMEALTIE ..ot
3.1.2 L'exploitation des réseaux de collecte .
3.1.3 L'exploitation des postes de releVement ............cocuieeiiieiiiiiee i 40
3.1.4 La conformité du systéme de COlIECtE ............ceviiiiiiiiiiiiii e 41
3.2 Le bilan d'exploitation du systéme de traitement ..........ccccceeviieeeiiiinenenne 43
3.2.1 Le fonctionnement hydrauliQUe ............cocouviiiiiiiiiiiiciiiee e
3.2.2 L'exploitation des ouvrages de traitement .
3.2.3 Les interventions sur les stations d'@puration ..............cceeevueeeiiiieeniiee e a7
3.2.4 La synthése du fonctionnement de la station d'épuration .............cccccceeeriieeiiinneenne 50
3.2.5 La conformité des rejets du systeme de traitement
3.3 Le bilan de la relation client..............cccceenns
3.3.1 Le nombre de clients assainissement collectif....
3.3.2 Les volumes assujettis & 'assaiNiSSEMENT ...........coeiviiiiiiiieeeiiiiiiee e
3.3.3 Latypologie des CONtacts ClIENLS ..........ccieeriiiiiiiiiieieiiiiiee e
3.3.4 Les principaux motifs de dossiers clients .
3.3.5  L'activité de gestion CHENTS ........c.ciiiiiiiiiiie e
3.3.6  Larelation CIENTS.........c.coiiiiiiiiii e
3.3.7 L'encaissement et le recouvrement..
3.3.8 Lefonds de solidarité...................
3.3.9 Les dégrévements pour fuite............ .
3.3.10 Le prix du service de I'aSSaiNiSSEMENT .........ccuuuriiiieiiiiiiiiee e
4.1 LE CARE.. ..o 61
411 LE CARE ettt e e e e e a e e e e as 62
4.1.2 Le détail des produits...........cceeeerieeiiiieennnnnn. ..63
4.1.3 La présentation des méthodes d'élaboration..............cccvveiriiiiiiiiiiiniii e 64
O I o (oA LY €1 0 =T o 73
4.2.1 Lesreversements & 1a COIECHVITE .........cccviiiiiiiiiiii e 73
4.2.2  Lesreversements de T.V. A ... 73

4.3 La situation des biens et des immobilisations............cccoevvvievieiiiivieeeeennnn. 74




4.3.1 Lasituation sur les iNStallations .............coouiiiiiiiieiiiie e 74
4.4 Les investissements CONtraCtUEIS .........ccueeviiiiiiieniiiiiee e 75

441 Le reNOUVEIIEMENT .......uiiiiieieiiitii ettt e e e e e e e e baneeeeeas 75
5.1 NOre OrganiSatioN .........cceeeeiiiiiiiiiiieeeisiiiiieeeeee e e s s senrrrer e e e e s sssrnrerereaeeeannns

5.1.1 LaRégion.....cccccovuvvennnnn.

5.1.2 Nos moyens matériels .......

5.1.3 Nos moyens logistiques

5.1.4 LeS AULreS MOYENS .....ccveeeiirirrrreeeesiaiinreeeeeessnneneeeeens

5.1.5 SUEZ: notre proposition de valeur pour nos clients
5.2 Larelation CHENtEIE ........cccoviiiieiiiiie e

5.2.1 ODYSSEE : notre systeme d'information Clientele ............ccccoovvieeiiiiiiiiieeeiiieene

522 Des clients 2.0 au ciur de |l a strat®86 e,

523 Mesurer et ma’triser ..es..c.0ns.ommat.i.o8s dobdeau

5.2.4 Faciliter la relation avec nos clients

5.2.5 Optimiser la gestion du budget eau de nos clients

5.2.6  Accompagner les clients fragileS..........coooiiiiiiiiiiiiiiic

5.2.7 Informer et alerter nos clients..................

5.2.8 Ecouter nos clients pour nous améliorer

529 Une relation client
5.3 Notre systéme de managemeNt ..........ccueeeeiiiieeiiiiieee e e s 102
5.4 Une feuille de route développement durable au service des territoires sur
[E€SQUEIS NOUS OPEIONS ... .cuviiiiiie e e e iciiiee e e e e e e e et re e e e e s e st r e e e e e s e e naeraeeeeees 113
5.5 NOS OfffeS INNOVANTES.....ccoiiiiiiiiiiiiiiee et 118

5.5.1 Notre organisation VISIO ...........cociiiiiiiiiiiiiiiiiiic et 118
5.6 NoOs actions de COMMUNICALION .........cocvueeeiiiiiiieeiiiiee e 119

5.6.1 Les actions de communication et de pédagogie de I'activité eau de SUEZ en France

119

5.6.2 Nos réponses concrétes au plan eau du gouvernement...........ccceeevveeevivveeennnnen. 120

5.6.3 Les actualités commerciales 2023 de SUEZ Eau France.............cccoevvevervenneanns 121
7.1 Annexe 1 - Synthése réglementaire..........cocceeeeiiveeeeiiieee e 137
7.2 ANNnexe 2 - Le tElE-RPQS.......cooiiiiii et 158
7.3 Annexe 3 - Attestation d'ASSUIANCE .........ccocveeeiiireeeeiirieeeeineeeesnneeee s 160

7.4 Annexe 4 - Attestation des Commissaires aux Comptes.............cc.uuuee. 162

de

no



el =
k 3
= -
. -
-
|
.

» ‘,
="

It

"
[ s

LY
- j* -

)' .
lle. Dupon
~

c_Ezm e

--p
cul







Le contexte de I'année

Les appels © la sobri®t ® n®cessitent de repenser |l e mn
| 6assainiissement

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

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

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

Afin de sécuriser le financement des infrastructures et la performance de services dont les codts sont
maj oritairement fixes, il apparait dear®meeserdeaniodele ddant i
économique de ces services.

Inflation : une poursuite de |l a crise en 2023 qui fragili se
La crise inflationniste initi®e en 2022 sbéest poursui
Dans |l es m®tiers de | deau et | 6assaini ssemed®nercgitd e

et de réactifs.

La poursuite de cette inflation met en avant | 6i mpor
r®ealit® de | 6inflation subie.
Le cas ®ch®ant, afin de maintenir | 6®qui |l i bre ®cono

adaptations en fr®quence ou en contenu peuvent sbéav®r




Les évolutions a venir

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

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

La | oi de finance 2024 a modi fi® structurell ement | es
programme 2025-2030.

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

|l es modal it®s de <cal cul et de r evertorsaremdonnuesa&aus di spo
cours de | 6ann®e 2024 pour “jawier22Htr ®e en vigueur d s

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

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

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

Or les capteurs et automates reposent majoritairement sur les technologies qui seront supprimées par
|l es op®rateurs, ces technol ogi es ®toaverture héeessaisegen | es | us
particulier pour les capteurs sur le patrimoine enterré et pour les sites isolés.

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

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

Ces modifications tiendront compte a la fois :

1T de | 6urgence de renouvell ement, nmétanden@®mNt pour | e

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

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

1T de | 6exi stence du renouv el deia oes plans deaenaunvellemedtq ui p e me

actuels.

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

Cybersécurité NIS 2

La connectivité des installations industrielles permet leur pilotage optimisé et une meilleure
performance. Cette connecti vi ac®oissemant desresquasdiés & daa c c o mp a
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 doacdainissenter Lasn Eu
®t ats membres ont jusqubéau 17 octobre 2024 pour t
version de la directive Network & Information Security) dans leur droit respectif.

rop
ran




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

programmation militaire et en substitution de | oi NI
syst mes critiques. Le nombre dbéentit®s concern®es pa
augmenter (lest question ddéun facteur 100) .

L6Agence de |l a S®curit® des Syst mes doélnformation (
des associations professionnelles afin de finaliser
prévoit aussi de fournrun port ai l ddaide " |l a d®cision permettant
entreprise de savoir si elle est concern®e et qguel
Face " <ce changement de r gl ementation, | 6approche d
niveau de cybersécurité afin de protéger le patrimoine industriel ainsi que les opérations et les services
associ ®s et de pr®parer | a mise en conformit® vers | a

Di sparition fid2025 6 ARENH

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

tarif r®gl ement ®, qui repr®sente environ 50% des con
| 6assainissement est tr s comp®titif ~ 42 04/ MWh dans
2022 et 2024.

L6®vol ut itosn ddee sl 6c®l ectricit® d®pendra de | a possible s
Il conviendra de réexaminer les conditi ons ®conomi ques des <contrats doea
conséquences de ce changement Iégislatif.




L'essentiel de I'année

Le contrat de DSP est arrivé a échéance le 30/06/2023et nbdéa pas ®t ® renouvel ® par

Aucun fait marquant au cours du 1°" semestre 2023.




1 | Synth se de | 6ann®e

1.4 Les chiffres clés

&
r . 584 clients assainissement collectif
18 km de réseau total d'assainissement ‘ﬁ

@ 69 785 m3 (m?) d'eau traitée

lO, 11 TMS de boues évacuées gs %

% 3 ; 86193 L,J T T Gu/ler jEﬁ\/iiar 2023 sur la base de la facture 120 m3

S47 MM de pluie o

9 9%
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Les indicateurs de performance

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

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

Obligation d'affichage ET de
transmission au Préfet pour information

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

examiné par la Commission Consultative des

Services Publics Locaux (CCSPL) pour les

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

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

1 Communes de plus de 3 500 habitants

4 du CGCT)
Le décretn°2007-6 75 et | darr°t® du 2 mai 2007 prSidentif,ertur | 6ap
des indicateurs de performance et les éléments a
fournir en fonction de la taille des services. A quoi servent les indicateurs ?
Pour une collectivité, calculer ses
indicateurs coOest
Ces indicateurs de performance contribuent a la f Porter wun regard o
construction par | 6 Of i de son service, et des
mi |l i eux aquatiques (ON T R®f I ®chir au moye
déinformation concernant performance, déeau
potabl e et dbassainisse 91 Rendre compte de fagon simple et les
articles L. 213-1 et L. 213-2 du code de transparente a ses usagers.
| 6emwmniement . Ce syst me S
sbappuie sur une consolidation nationale des indicate

outil de pilotage pour la gestion de leurs services.

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

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



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

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

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

Nous avons construit, en coll aboration avec | 6Agence
SISPEA, un échange automatisé de ces données permettant de les alimenter par celles que nous
fournissons dans le présent Rapport Annuel du Délégataire.

Cela permet ainsi de vous affranchir en grande partie de cette saisie. Il nous apparait également
i mportant d  tlang eette pémarehe tde fransparence. Ces données ne seront que
« préalimentées », il vous appartiendra de les publier en les validant sur le portail dédié.

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

Le rapport « RPQS » est a présenter au plus Les dates clés
tard dans les 9 mois qui suivent la cléture de
| 6exer ccioncern® conf or m& g Le13juilletcorrespond 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 aot SISPEA.
20161 art 98. 1 Le chef de projet informatigue du SISPEA

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

9 15 Octobre : Rapport RPQS a présenter.




Synth se de | dann®e

1.5.1 Les indicateurs du décret du 2 mai 2007

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

Col |
Pol i

ect

format.i i
ce d

format.i

producteur
producteur

(1) de
(2) de

Indicateur 2023 Unité
Carac_terlsthue D201.0-Est i mat,l on _du no mt_)r e dbohabi 1233 Nombre A
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1)
Carac_terlsthue VP.056 - Nombre d'abonnés 584  Nombre A
technique
P D202.0 - Nombre d'autorisations de déversement d'effluents
Carac_terlsthue d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées 1 Nombre A
technique )
Caractéristique VP.199 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
: S 10 | km A
technique unitaire (1)
Caractéristique VP.200 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
. . . 7,93  km A
technique séparatif (1)
Carac_terlsthue D203.0-Quanti t® de boues issues de 10,11 TMS A
technique
Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 (au 1* janvier 2023)  3,86193 EIJ'TC/mf* A
Indicateur de P201.1 - Taux de desserte par des réseaux de collecte des eaux
P 81 % A
performance usées (1)
Indicateur de P202.2B - Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des 7 ?j/:lglg A
performance réseaux de collecte des eaux usées 120
Indicateur de P205.3 - Conformité de la performance des ouvrages d'épuration (2) 100 | % A
performance
Indicateur de P206.3 - Taux de boues issues des ouvrages d'épuration évacuées
- N ) > 100 | % A
performance selon des filieres conformes a la réglementation
Actions Qe P207.0 - Montant des abandons de créance ou des versements a un . .
solidarité et de N, 0 4/ mj A
P fond de solidarité
coopération
Actions de
solidarité et de Nombre de demandes d'abandons de créances recues 1 Nombre A
coopération
REGNY 1 2023 14/164



1 | Synth se de | dann®e

1.5.2 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Dans un souci de continuit®, | a F®dJd®ration Profession
maintenir | a publication de donn®es et dbéindicateurs
2007. Ces indicateurs qui étaient publiés depuis 2004 sont a produire uniquement dans le cas ou le

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

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

Indicateur [iie;bri?itdée
Dépollution Lr:iif(;it%erza(lzfnformité réglementaire des rejets (arrété oui ('\)lg:]/ A
Ssa;i;(f;gtion des Existence d'une mesure de satisfaction clientéle Oui (’igL/ A
Acceés a l'eau Existence d'une CCSPL Non ('ig:]/ A
Indicateur FP2E Existence d'une commission départementale Solidarité Eau Oui ('ig:]/ A
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui S:)JL/ A
Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui SSL/ A
Indicateur FP2E Liaison du service a un laboratoire accrédité Oui SSL/ A
Certification Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui (’igL/ A

REGNY T 2023 15/164



Synth se

de

| ann®e

1.6 Les indicateurs spécifiques du contrat

En complément des indicateurs de performance du décret du 2 mai 2007, le contrat prévoit le suivi de
sp®ci fique

| 6indicateur

S ui

vant

‘ 2017 ‘ PAONKS] ‘ PAONRY) 2020 2021 2022 2023
Linéaire total du réseau (km) 16,8 17,1 17,2 17,4 17,4 17,9 17.9
Nombre de_ réparations réseau 3 6 2 0 3 0 0
et accessoires
Indice linéaire de réparation 18% 35% 12% 0% 17% 0% 0%
(nb/km)
REGNY 1 2023 16/164
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2 | Présentation du service

2.1 Le contrat

Le tableaucirkdessous pr®sente | es dates de prise doeffet

avenants qui ont été signés :

Désianation Date de prise Date
9 d'effet d'échéance
Contrat 01/01/2009 30/06/2023 Affermage
Intégration de nouveaux ouvragres, Prise en compte de la cessation de
Avenant n°01 | 01/03/2014 31/12/2020 la teinturerie des établissements Jalla Nouvelle rémunération du

Délégataire Construire sans détruire
Prise en compte de la crise sanitaire, intégration du PR Verveaux et

Avenant n°02 | 17/12/2020 31/12/2021 prolongation jusqu'au 31/12/2021.
Avenant n°03 | 14/12/2021 31/12/2022 Prolongation jusqu‘au 31/12/2022
Avenant n°04 | 14/10/2022 30/06/2023 Prolongation du contrat jusqu'au 30 juin 2023

Le service de I'assainissement de |la commune de Regny était délégué a SUEZ Eau France dans le
cadre débun contrat dbéaffer mage.

Les missions dob6expl gintipalernenotn d ®| ®gu®es sont
- la collecte des effluents,

- I'élimination des sous-produits du réseau,

- le traitement des effluents,

- I'élimination des sous-produits de I'épuration (graisse, sable, refus de dégrillage),

- le traitement des boues,

- la facturation, I'encaissement et la gestion des comptes clients.

Le contrat, dld ans arrivait & écRéancelle 31/12/2021 et a été prolongé par avenant
j us q 8060&/2023.

Lacollectivitétn 6a pas souhait® renouveler |l e contrat

REGNY T 2023 19/164
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2 | Présentation du service

2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

2.2.1 L'organisation spécifique pour votre contrat

e o WM

Chiffres clés T T

CREMEN

"o ‘%J ::':\"\
N e R f_ /
0 — l ,(v {
7Y | | [ 1 N \—
185 461 A3 8 600
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 c-
naturel, 'eau : e
exploitation d’usines et - ~ =0T \
de réseaux, gestion de ) Wt
1a relation clientéle,

\: L2~
ingénierie 1 83 S 54 1 84
environnementale. 3 i s ; ;
clients particuliers eau et stations d’épuration
assainissement

6 espaces clientele

CHATILLON 01400 PAR TELEPHONE
Rue des Fréres Lumiéres
ANSE 694380 - 3(_)9 Rm‘ne de Lucenay Lundi de 14h 3 16h 0977 408 408
Du lundi au vendredi : 9h a 12h30 Du mardi au vendredi : 9h a 12h — 14h a 16h {prix ¢'un appel oca)
Dwu lundi au vendredi : 8h - 18h

BEAUJEU 69430 - En Chavanne REPLONGES 01750 Samedi: 2ha13h

Du lundi au jeudi : 8130 & 12h30 - 13030 3 17 127 chemin de la Vuidée
Vendredi : 08h30-12h30 - 13h30-16h30 Du lundi au jeudi - 8h15 3 12h - 13h30 &
16h45
BELIGNEUX 01360 - Zone des 2B Vendredi : 03h15 a 12h - 13h30 2 16h15
126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudi de 8h a 12h THIZY 69240 - 15 rue Edouard Millaud
Du lundi au vendredi - 8h 3 12h — 13h30 2 16h @A svez

REGNY T 2023 20/164



2 | Présentation du service

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

Bemard PALENC

0608469179
bernard.palencisuez.com

'S

AD
Thierry LEBRUN

06 80 312215
thierry lebrun 0 suez.com

Perrine DULIEU Laetitia ZYGMUNT

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

Magali LE QUINIO

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

0658437712
sophie.garel 7 suez.com

)
Jérome COMANDE

06 84 40 00 86
jerome.comande: T suez.com

R e
=

ik
Sébastien FOUGERAS

06 88 82 95 60
sebasfien. fougeras :suez.com

2

N/
ey TH -
Stéphane MAESTRACCI Thiemry VALET

Fabrice MICOUD Sébastien MILLET

0671013941
06 08 47 01 66 thierry.valetsuez.com 0608691229 0687897918
ane.maeskracci 'suez com fabrice. micoud “'suez com sebastien. millet’2'suez.com

A

Charles MURE

0670214498
charles.mure 2 suez.com
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2.2.2

La gestion de crise et continuité d'activittaf i n de | i miter | es cons®quences d{
(exx.emp°tes, coupures dbé®nergi e, pollutions, cyber a
continuit® de service, |l a sant® des salari ®s ou | 6env
tout moment, mobiliser des moyens exceptionnels au
Stocks doé®qui pement s,
Stocks dbéeau potabl e,

Labor at oadlyses 24h/214 @tar fours/7,
Syst mes dobalerte permettant de pr®venir tr s rap
site internet ¢ Tout sur Mon Eau €& et aussi avec

E I E ]

Le systéme de gestionde criseetdecont i nui t ® ddactivit® sdappuie sur

i Un syst me dbastreinte r®gional et national pour
informer les acteurs concernés,
i Une organisation du management de crise avec une cellule dédiée a la cybersécurité,
1 Laconnaissance du rt'le des diff®rents acteurs dbéune cr
i Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques (ex : fiches réflexes, fiches
pratiques, plan de continuité cyber...),

i Une formation des acteurs principaux,

i Laréalisationd 6 exercices de crise et de retours doéoexp®ri
En outre, | 6ensemble du personnel dbastreinte et dbéin
niveauréguliéeres,af in de ma  tri ser aussi rapi demenetrelegante possi b

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 doéexp®rience
dans ce cas.

En Décembre 2022, SUEZ apart i ci p® ~ | & ex er cRENMRARZ? © qucarétédrganisey ber ¢
par | 8ANSSI, | e Campus Cyber et | e Club de Continuit®
débune centaine dbéorganisations publiques et priv®es.

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

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

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




2.2.3

1 LE SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR

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

T Ldabonn® suit en do®t ail ses consommations

1 1l gére son abonnement : pai ement CB, modi fication doba
demande dobéattestation de domicile.

1 Iltrouve la réponse a ses questions

T I'l sait tout sur | b6aeabderdenss s®eaheomsgree

T lapprendapr®ser ver | 6eau gr©ce aux ®cogestes

1 L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Les appels téléphoniques sont traités par le centre de relation clientéle

(o]

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

pe

r met dbéassurer nos c¢l i

Le Centre de Relation Clientéle est joignable aux numéros suivants :

e
d

ent s

Pour toute demande ou réclamation :

Pour toutes les urgences techniques :

0977 408 408 (appel non surtaxe)

0977 401 130 (appel non surtaxé)

1 L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

- A an

BEA ‘\\
En Chavanne N\
f Lundi au jeudi :

( )

\ Vendredi :

~ o
4 e

B

- S~

/v hama ot N\

f Lundi au jeudi : ,I
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= \\ ./'/
b
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1’:&8{»\1

CEYZERIAT

T :

BENLJEY —
— " e ~ CHAT N 014 "\\
= el G [Iﬁ j et / Rue des Fréres Lumiéres
/ 11 Roe Edoard Milaud “‘Jm h:—‘j RUALATONA / To
( Lundi au vendredi : ‘ . JLI' \ |
\ / ANSE = \ : .
N s PONTOMERA ° lﬁ ]" \ Mardi au vendredi : /
— SUR-TURDINE b1 5
. LA fenshe o BELIGNEUX ~hat 10
LYONe* © MIRIBEL T
e —— CREMIED
P SETSS R
/ 309 Route de Lucenay \ g =
"\ Lundi au vendredi : ] __—BELIGNEUX 01380~
. o /- Zone des 28 N
—— ( 126 Chemin du Derontet )

Mardi et jeudi:

t
r
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compositio
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1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

En dehors des heures dbébouverture de | 6accueil physi gu
téléphoniqueci-d essus, notre service doburgence assure | O6accue
les interventions urgentes telles que :

ﬂ Réparations de casses de canalisations. des appels clients et des urgences techniques

1T D®pannages dobéinstallations. (@’}igﬁ ﬁi A

T D®bouchage de branchements dbdassi wmmw s @

Pour cel a, un effectif compos® @ ddédenca
mobilisables quotidiennement en dehors des heures ouvrées. Leurs g =7 |

compétences sont diversifiées et ils disposent de matériels, o

dé®qui pement s, de v®hicules et de dS% e ommuni c

a la gestion des astreintes.




2 | Présentation du service

2.3 L'inventaire du patrimoine

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

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

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

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

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

2.3.1 Le systeme d'assainissement

Léassainissement collectif est | e mode dbéassainisseme
collecte (branchements), de transport (collecteurs)
ouvragesdepr ®t r ai t ement physiques). Les effluents sont coc
de plusieurs collectivités.

Il existe 4 types

1 Les ouvrages de collecte des

effluents,

1 Les ouvrages de transport des

effluents,

1 Les ouvrages de déversement et ents
de rétention,
1 Les ouvrages de prétraitement et

de traitement

- L’eau : du robinet a la nature

=

Nettoyage des eaux usées a la station d'épuration avant de la rendre propre mais non potable a la nature.

Dans un syst me dobéassainissement, il faut distinguer
séparatif :
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2 | Présentation du service

- Unréseau unitaire est congu pour véhiculer a la fois
les eaux usées (EU) et les eaux pluviales (EP).
Par temps de pluie, le débit dans les collecteurs
augmente fortement, gonf
ruissellement.
Ce systeme est le plus ancien et il équipe la plupart
des centres villes historiques. Il présente

. . . & \ers station
| i nconv®ni ent de diluer V. Séoeration |l e r ®s

avec risque de d®versement au milieu naturel dour
partie de la charge polluante par temps de pluie. Lesa-c oups hydraul i ques | i ®s a
pluvialescompliguent | a bonne gestion de | a station doé®pu

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

temps de pluie, |l es eaux us®es ne risquent plus
es vont toutes en st adeicotype debr&pau et tleinempas L 6 avan
de charges de pollution min®rale ou ch

Les réseaux de transport (ou de transfert) sont des réseaux constitués de canalisations généralement

de diametres supérieurs a ceux des réseaux de collecte, qui peuvent étre en charge ou a écoulement

libre. Lesréseauxdet r ansport ont pour objectif | édacheminement
collecte jusqudé”™ un r®seau en aval ou " | a station de

2.3.2 Les bhiens de retour

Les biens de retour sont ceux dont | e contrat pr®voi:
retour a la collectivité au terme de la Délégation de Service Public, en principe de maniéere gratuite. lls
secaract®risent par |l e fait québéils sont n®cessaires
®t ant | a propri® ® de |l a collectivit® d s | 6origine,

1 LES RESEAUXPARTYPE

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

Désignation 2022 2023 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales hors refoulement (ml) 47 47 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 7231 7231 0,0%
Linéaire de réseau unitaire hors refoulement (ml) 9999 9999 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées en refoulement (ml) 700 700 0,0%
Linéaire total (ml) 17 978 17 978 0,0%
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1 LES RESEAUX PAR MATERIAU ET NATURE

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par nature et type de matériau exploité dans le

cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploit¢é au31d ®c e mbr e de

débexercice hors branchement s

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

Amiante

Fonte - PVC, PE,

Ecoulement Acier — Beton Gres PP Inconnu
Eaux Gravitaire - ; 32 - 10 5 47
pluviales
Eaux usées Gravitaire - 789 52 568 4788 1034 7231
Eaux usées Refoulement 132 - - - 238 330 700
Unitaire Gravitaire - 214 7 153 14 1240 1378 9999
Total 132 1003 7 237 582 6 277 2746 | 17 978

NOTA > Les informations ci-dessus sont celles renseignées dans le SIG au 31 décembre de l'année
d'exercice. 11 s'"agit donc dodébune i mage du SI G

1 LESACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

cette

Les accessoires des r ®s e auxs odidta sdsbaai cnci &dseermeanut rp&esr ereeut t de
pour r®aliser |l es inspections de suivi et | dexploitat

de celui-ci. lls sont indispensables et font partie intégrante du systeme de collecte des eaux usées et
pluviales.

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

On inclut g®n®r al ement dans ces ®| ®ments | es gri

ou pluviaux et les branchements.

Letableausuivant d®t ai |l 1l e | es principaux accessoires
débexercice dans | e cadre du pr®sent contrat
Inventaire des principaux accessoires du réseau
Désignation 2022 2023 N/N-1 (%)
Avaloirs 73 73 0,0%
Branchements publics eaux usées 741 742 0,1%
Ouvrages de prétraitement réseau 2 2 0,0%
Regards réseau 438 438 0,0%

NOTA > Les informations ci-dessus sont celles renseignées dans le SIG au 31 décembre de l'année
d'exercice. 11 s'"agit donc ddébune i mage du SI G

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

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

I I es

r ®s e

cette

du ¢
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1 LES POINTS DE REJET AU MILIEU NATUREL

Le ou |l es d®versoirs dbéorage sont class®s dans | a nom
5-2-2. 1 1s ont fait | d6objet ddédune d®cl aration simplifi®
conformément aux dispositions réglementaires. Les points de rejets au milieu naturel sont détaillés dans

le tableau suivant.

Charge (kg DBO5/jour)

REGNY DO_ANGLE ALLEE JACQUARD ET RUE DU 11 NOVEMBRE Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_ANGLE STADE EN PELOUSE ET SALLE DES SPORTS Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_AU DESSUS DU TRANSFO. DU COLLEGE FACE BORNE INCENDIE  Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_AU FOND RUE DES REMPARTS DIRECT. CITE SCHNEIDER Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_FILIPPI EN FACE ENTREE JALLA 2ND TAMPON Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_IMPASSE DES TEINTURES PETIT FILIPPI Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_LE BOURG OUEST Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_N°3 RUE JEAN JAURES Inférieure a 120 kg DBOS5/jour
REGNY DO_N°3 RUE JEAN JAURES : FILIPPI Inférieure & 120 kg DBO5/jour
REGNY DO_RUE DU 11 NOVEMBRE FACE MAISON N° 28 Inférieure & 120 kg DBO5/jour
Tous |l es d®versoir s edtinéereaDBOs estimée, infarieure @ b28 kgl. e

1 LES POSTES DE RELEVEMENT

Les postes de rel vement disponibles au cours de | 6al
présent contrat sont :

Année de mise en service Débit nominal Unité
REGNY PR_LA GARE_REGNY 2012 18.7 m3/h
REGNY PR_LE BOIS_REGNY 2012 15.5 md/h
REGNY PR_LE FORESTIER 2012 15 m3/h
REGNY PR_VERVEAUX 2020 12 m3/h

Les variations sur les postes de relévement

Aucune variation sur |l e patrimoine visible nbéa ®t® en
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T LESINSTALLATIONS DE TRAITEMENT

Les installations de traitement des effluents et des
dans | e cadre de | 86ex®cution du pr®sent contrat sont

Inventaire des usines de traitement des eaux et des boues

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

REGNY STEP_CHEZ BILLARD_REGNY 2017 2000

La stat

i o
capacit®

n dé®puration de R®gny a ®t ® requali ki ®e au
de traitement ®B@GEHa200EHal | ati on, passant de

Aucune variation sur |l e patrimoine visible nbéa ®t ® en

1 L'ANALYSE DU PATRIMOINE

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

Cet indice peut prendre une valeur de 0 a 120 points attribués selon la qualité des informations
disponibles sur le réseau. Les informations visées sont relatives a I'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-aprées.

Pour am®l iorer |l a connaissance des dates de pose, n
archives, ou réaliser un travail d e m®moire avec déanciens ®l us ou hab
connaissance de | a nature des mat ®ri aux sb6éam®liorer a
cadre de | 6exploitation.

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

ie Descriptif 2023

Partie A : VP.250 - Existence d'un plan de réseaux mentionnant la localisation des ouvrages annexes
Plan des (rel vement, refoulement, d®versoirs dbdorage, 10
réseaux points / non : 0 point)
ﬁgrt:?j:s: VP.251 - Mise & jour annuelle du plan des réseaux a partir d'une procédure formalisée (oui : 5 5
. points / non : 0 point)
réseaux
Sous-total - a .
Partie A Plan des réseaux (15 points) 15
VP.252 et VP.254 avec VP.252 - Existence d'un inventaire des réseaux avec mention, pour tous les
N tron-ons repr®sent®s sur | e plan, du |in®aire
Partie B : h . . . » . . N .
Inventaire |nformat|on§ cartograph_|q’ues et VP.2_54 - Ml;e a jour annuelle d_e 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 diameétres (0 ou 10 pts en
fonction de VP.252, VP.253 et VP.254)
Partie B : VP.253 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les
Inventaire . S N - 3
d . matériaux et diamétres (0 a 5 points)
es réseaux
::;lf\l/glr?t:r:e VP.255 - Connaissance de 50% de la date ou période de pose des trongons identifiés (0 a 15 13
des réseaux points)




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

Partie

Sous-total -
Partie B
Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux

Descriptif

Inventaire des réseaux (30 points qui ne sont décomptés que si la totalité des points a été obtenue
pour la partie A)

VP.256 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel le plan des réseaux mentionne l'altimétrie
(0 & 15 points)

26

Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux

VP.257 - Localisation et description des ouvrages annexes (relévement, refoulement, déversoirs
d'orage,...) (10 points)

VP.258 - Inventaire mis a jour annuellement des équipements électromécaniques sur les ouvrages
de collecte et de transport des eaux usées (10 points)

10

10

Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux

VP.259 - Nombre de branchements de chaque trongon dans le plan ou l'inventaire des réseaux (10
points)

Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux

VP.260 - Localisation des interventions et travaux réalisés (curage curatif, désobstruction,
réhabilitation, renouvellement,...) pour chaque trongon de réseau (10 points)

VP.261-Exi stence et mise en Tuvre d'un progr amme
réseau assorti d'un document de suivi contenant les dates des inspections et les réparations ou
travaux qui en résultent (10 points)

10

Partie C :
Autres
éléments de
connaissance
et de gestion
des réseaux
Sous-total -
Partie C
TOTAL
(indicateur
P202.2B)

VP.262-Exi stence et mise en Tuvre d'un
assorti doéun est i matand)(1@poimts) ant sur

plan plur
au moins 3

Autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75 qui ne sont décomptés que si 40
points au moins ont été obtenus en partie A et B)

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

30

71

Taux de renseignement du linéaire réseau (%)

Matériau

84,71

Diameétre Altimétrie

Date de pose

86,63 88,03 22,23










Le bilan d'exploitation du systeme de
collecte

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions réalisées sur nos ouvrages de collecte
(collecteur s, d®versoirs dobarcuage désopstustiors,sinspdaionsr e | v e m«
t ® ®vi s®es, ¢éégaendntde bfjan d&s emsonemations électriques.

3.1.1

Les tableaux suivants d®taillent | 6®volution de | a p
mensuelles. La pluviométrie a un impact important sur les volumes collectés et épurés et peut expliquer
certains faits doed&vprseméntsati on tels que | es

1 LAPLUVIOMETRIE ANNUELLE

Pluviométrie annuelle (mm)

Finalité 2023 N/N-1 (%)
Pluviométrie (mm) 886,4 769 1001 656,9 847 28,9%
Pluviométrie
1200
1000
800 -
€
E 600 -
B Pluviométrie (mm)
400 -
200 +
O i T T T T 1
2019 2020 2021 2022 2023

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

Le nombre de jours de pluie est de contre




3.1.2

1 LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

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

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

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

Lepremi er pilier est |l dinstauration doédun guichet unique
I'l sbéagit doéun ehttp/lwaw.reseaux-anreanalisatibns.gooveri q u i r ®f ®r ence | 6en
des exploitants de chaque commune. Son financement se fait par deux redevances a acquitter

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

1 Une percue aupres des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
T Lbautre aupr s des pendosnialités deidéclaratiord e ser vi ces

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

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

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

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

1 1l fixe des obligations de compétences pourlesma”  t res dbéouvrage et l es entr e
encadre les techniques de travaux,

T 11 impose aux exploitants de communiquer au Guichet

exploités pour chaque commune concernée,

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

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

1 Ilimpose des réponses dans les délais réglementaires aux déclarations de travaux, aux DICT et aux
ATU,

1 Il prévoit des sanctions administratives complémentaires.

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

Je m'informe

Je déclare
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

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

contrat. Nous tenons a jour ce référencement. Les ouvrages d 6 e au potabl e, déirr



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

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

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

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

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

plans conformes, ces données sont transmises dans les récépissés des demandes de
travaux/ d®c | rdionde conomerscenterlt dertravaux.

Pour générer des plans conformes a la réglementation « CSD », nous utilisons un outil cartographique
dédié qui intégre dans les plans les informations exigées par le décret comme la localisation et la nature
duréseau,le mat ®ri au et | e diam tre des canalisations, | a
Nous répondons dans les temps réglementairesauxd e mandes de travaux/ d®cl ar at.
commencement de travaux vi a | éout i | PROTYS qui se charge dbéenvo:
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 31/12/2022 Nombre au 31/12/2023
RDICT 7 4
RDT 13 5
RDT-RDICT conjointe 21 14
Total 41 23

1 LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du r®seau sbeffectue via des inspecti
0O I 6inspectioncbob®c®Pste®e ObI¥Jjver in situ | daspe
non visitables, ° | 6aide doébune cam®ra motori s
o | 6inspecti on vidéapgriscbee (MW eper meit dbdef fectuer des i
de | 06int®lieewtrudses etoldes branchements ° parti
dé®valuer | 6®tat structurel et | e niveau dbéenc
o | 6i nspect idesrcollgct®udsevisitabies (diamétre > 1500 mm).
0O | dinspection par drones et aaddganauguadli spositifs

Inspections réseau

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

Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) 305 180 94 67 0 - 100,0%
Linéaire de réseau inspecté en pédestre (ml) 0 0 0 0 0 -
Linéaire total inspecté (ml) 305 180 94 67 0 - 100,0%

Sans objet pour 2023.
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1 LE CURAGE
Le curage préventif des réseaux d'assainissement est réalisé dans un triple objectif :

- garantir le bon écoulement des effluents afin d'assurer la continuité du service, en prévenant
les obstructions ou les débordements qui pourraient résulter d'une diminution de la sect|on ut|Ie
des ouvrages du fait de I'existence de dép6ts, mln§§ : 5

- préserver le milieu naturel dans la mesure ou plus de la -2
moitié de la pollution transitant dans les réseaux par temps
de pluie et susceptible d'étre déversée au milieu naturel
résulte de dépbts remis en suspension,

- maintenir la qualité des effluents en évitant le
développement de fermentations septiques. En effet, les
sédiments déposés se montrent propices a la formation
déhydrog ne sul fur ® ( H2 Sjique
(H2S04) gaz trés corrosif, attaquant les parois des ouvrages.

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

2019 | 2020 2021 2022 2023 | N/N-1 (%)

Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales curé (ml) 27 29 0 6 0 - 100,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 80 0 7,66 314,58 0 - 100,0%
Linéaire de réseau unitaire curé (ml) 98 67 88 0 0 -
Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 205 96 95,66 320,58 0 - 100,0%
Taux de curage préventif (%) 1,2% 0,6% 0,5% 1,8% 0,0% - 100,0%

2020 2021 2023 N/N-1 (%)

Avaloirs 0 1 45 45 0 - 100,0%

2023
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 160,58
Linéaire total de réseau curé en curatif (ml) 160,58
Taux de curage curatif (%) 0,9%
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1 LES DESOBSTRUCTIONS

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

opérations :

M surle réseau,
1 sur les branchements,
1

sur les avaloirs.

2020 2021
Désobstructions sur réseaux 0 0 0
Désobstructions sur branchements 1 0 0
Taux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de 0 0 0
réseau)
Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst) 0 0 0

2022 2023
1 2

1 0
0,06 0,11
0 0

N/N-1
(%)

100,0%

- 100,0%

100,0%

- 100,0%

1 LES DECHETS EXTRAITS DU RESEAU

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

lors des opérations de curage.

Le tableau suivant présente les déchets extraits du réseau.

Type d'ouvrage Type d'intervention 2022 2023 N/N-1 (%)
Avaloir Curage préventif 1000 3000 0 - 100,0%
Ouvrage Curage préventif - 8 620 2900 - 66,4%
Réseau Curage préventif 13 440 8 460 2 860 - 66,2%

Les d®chets sont ®vacu®s ~ | a station

matiéres de curage et des graisses qui obstruent le réseau.

dé®purati on

REGNY T 2023
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1 LES ENQUETES DE CONFORMITE BRANCHEMENTS

Les enquétes de contr6le des branchements sont réalisées afin de vérifier le raccordement des

habitations aux r®seaux dobéassainissement. On distingu
hors vente (dans le cadre contr actuel ) . Les tableaux suivants pr
réalisées.

Enquéte/contréle de branchement

2019 2020 2021 2022 | 2023 N/N-1 (%)

Nombre de contr6le raccordement pour vente 2 0 1 1 2 100,0%
Nombre de contréles raccordement hors vente 7 0 6 2 0 - 100,0%
Nombre d'enquétes sur branchement 32 0 8 6 1 - 83,3%
Total enquétes et contrdles branchements 41 0 15 9 3 - 66,7%

Si des non-conformités sont décelées, des courriers sont envoyés aux résidents, les sommant de
procéder aux travaux nécessaires. Une seconde visite est ensuite effectuée afin de constater la
conformité des raccordements aux réseaux de collecte.

1 LES REPARATIONS

Les réparations effectuées sur les canalisations, branchements et ouvrages sont détaillées dans le
tableau suivant.

Les réparations (canalisation, branchements, ouvrages)

Groupe 2019 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
Nombre de branchements réparés 1 0 3 0 0 -
Nombre d'ouvrages réparés 1 0 0 0 2 -

1 LESINTERVENTIONS EN ASTREINTE

Par mi |l es nombreuses interventions r®alis®es au cours
installations, certaines sont effectuées en dehors des heures ouvrées habituelles. Les tableaux ci-apres
détaillent les interventions réalisées en astreinte :

Les interventions en astreinte sur le réseau

Désignation Variation N/N-1

Les interventions sur le réseau 1 0 -100,0%




3.1.3

1 LE FONCTIONNEMENT DES POSTES DE RELEVEMENT

Le tableau suivant détaille les caractéristiques de fonctionnement de chaque poste de relévement (m3
pomp®s, temps de fonctionnement, é).

Fonctionnement des postes de relévement

Commune Libellé du poste Heures de fonctionnement m3 pompés

REGNY PR_LA GARE_REGNY 39 734
REGNY PR_LE BOIS_REGNY 42 674
REGNY PR_LE FORESTIER 5 50
REGNY PR_VERVEAUX 5 54
Total 90 1511

Les données sont estimatives car calculées en fonction du temps de marche et du débit nominal des
pompes. Lébusure des pompes joue une-cparett inMpesrtt gnatse p
compte dans ce calcul.

NOTA : Données du 01/01/2023 au 30/06/2023.

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

La consommation électrique facturée des postes de relévement (kWh)

Commune PAONRS) 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
REGNY PR_LA GARE_REGNY 528 551 582 530 280 - 47,2%
REGNY PR_LE BOIS_REGNY 641 685 821 633 328 - 48,2%
REGNY PR_LE FORESTIER 459 405 521 436 229 - 47,5%
REGNY PR_VERVEAUX - 671 - 135 401 222 - 44,6%
Total 1628 2312 1789 2000 1059 -47,1%

NOTA : Données surles6pr emi ers mois de | 6ann®e 2023.




1 LESINTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

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

Sans objet pour l@nnée 2023.

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

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

Les autres interventions sur les postes de relévements ‘
. N/N-1
Commune Site Type ITV Groupe | 2019 2020 2021 2022 2023 (%)
- PR_LA Téache de maintenance :
REGNY GARE_REGNY | des postes de relévement Corrective s ) ) ) 2|-

o PR_LA Tache de maintenance P 0
REGNY GARE_REGNY | des postes de relévement Préventive ) L ) L - | -100,00%

- PR_LA Tache d'exploitation des i 0
REGNY GARE_REGNY | postes de relévement Total 99 117 76 55 25 | -54,55%

- PR_LE Tache d'astreinte des
REGNY BOIS_REGNY | postes de relévement Total ) ) L ) -

- PR_LE Tache de maintenance .

REGNY BOIS_REGNY | des postes de relévement Corrective ! i 1 i -

- PR_LE Tache de maintenance . . 0
REGNY BOIS_REGNY | des postes de relévement Préventive ) ) ) L - | -100,00%

- PR_LE Tache d'exploitation des i 0
REGNY BOIS_REGNY | postes de relevement Total 99| 117 90 " 35 -54,55%

- PR_LE Téache d'astreinte des
REGNY FORESTIER postes de relévement Total ) ) 2 ) T

- PR_LE Tache de maintenance . o
REGNY FORESTIER des postes de relevement Corrective 6 ) 9 1 110.,00%

- PR_LE Tache de maintenance P o
REGNY FORESTIER des postes de relevement Préventive ) 1 ) 1 - | -100.00%

- PR_LE Tache d'exploitation des ) o
REGNY FORESTIER postes de relévement Total 9| 117 83 84 35 -58,33%

- Téache d'astreinte des
REGNY PR_VERVEAUX postes de relévement Total - - 3 - - -

- Tache de maintenance ; o
REGNY PR_VERVEAUX des postes de relévement Corrective - 2 4 1 - -100,00%
REGNY | PR_VERVEAUX |achedemaintenance o 0nive - - T - -100,00%

des postes de relevement
REGNY PR _VERVEAUX lachedexploitationdes ., - - 60 55 26 -52,73%
- postes de relevement
3.1.4
Obligations réglementaires depuis le ler janvier 2016
Le principal document r ®gl ementaire r®gissant |l es sy
estl barr °t® assai nules2e0nesn tmoddui f2® par | dar Cétar@édu 31

modifié annule et remplace les arrétés du 22 juin 2007 et du 22 décembre 1994 concernant toutes les
installations a I'exception des installations d'assainissement non collectif recevant une charge brute de
pollution organique inférieure ou égale a 1,2 kg/j de DBOs.
Ce texte induit | a mi sebligatondtanvsurde sgisééma adewollectelquee sur
la station de traitement.
Léarr°t® apporte un certain nombre doé® ®ment s
des r®seaux dbas

T des prescriptions ddé®qui pement s,

1 des obligations de surveillance a réaliser et

C

j

concer:r

sainissement par temps de pluie. EI

e



i nfor ma
Agence d

T un renforcement de | a t S
services de | a Police de 0
La conformité des réseauxdecol | ect e de type unitaire est ®val u®e en
trois critéres suivants :
1 le nombre de jours de déversement doit étre inférieur a 20 par an, ou

T la pollution d®vers®e doit °tre inf®rijimmure ~ 5% d
T e volume d®vers® doit °tre inf®rieur ° 5% du vol
En concertation avec |l e ma' tre dbéouvrage, |l e pr®fet f

a étre modifiée.

L'évaluation de conformité a l'objectif mentionné ci-dessus, au titre de I'année N, est réalisée sur une
moyenne annuelle a partir des données de fonctionnement du systéme de collecte des années N-4 a
N.

Dans les secteurs ou la collecte est séparative, en dehors des opérations programmées de maintenance
et des circonstances exceptionnelles telles que ment|
d'eaux usées par temps de pluie ne sont pas autorisés.

Le préfet compléte les exigences fixées dans le présent article notamment au regard des objectifs
environnementaux et usages sensibles des masses d'eau réceptrices et des masses d'eau situées a
l'aval.

Impacts

En cas de non-conformité de son syst me de col | ®alorsedeuxbms paurai t re d-
déposer une étude définissantl e cal endri er de mise en Tuvre des actio
en conformité.

Ce calendrier n devra pas exc®der dix ans. Ce d®I ai
di sposant dbun r°et® dont | es téexindges d-dessussDams&d ent cor

ouvrage sera tenu sans d®l ai de resp

e

ar
cas, l e maitre dbé

s dérogations pourront néanmoins étre accordées.

co(t excessif » de ces actions, de

1 LE SUIVIDES REJETS INDUSTRIELS

Les industriels raccordés au réseau sont soumis a une autorisation de déversement délivrée par la
Collectivité qui fixe les limites de qualité des rejets industriels. Le premier tableau ci-dessous précise
les principaux industriels (ICPE notamment le cas échéant) raccordés au systéme de collecte du présent
contrat qui ont obtenu © ce jour | 6autorisation.

Cette autorisation peut °tre accompagn®e dbébune conven
entre tous les acteurs (entreprise, collectivité(s) propriétaire(s) des réseaux, gestionnaire de la station
d'épuration).

Elle est |l e fruit d'une n®gociation et permet de pr ®c
des dispositions de 'autorisation de déversement a laquelle elle est annexée. Le second tableau détaille
les industriels qui ont signé une convention.

Arrété d'autorisations de déversement

Date de signature /

Nom de l'industriel Nature de l'activité
En cours

REGNY Arc en Ciel Sérigraphie 25/09/2012




3| Qualité du service

3.2 Le bilan d'exploitation du systeme de
traitement

Typologie des points de mesure réglementaires SANDRE :

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

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

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

Station R
A5 By-pass d'épuration Oa1l Eau

3.2.1 Lefonctionnement hydraulique

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

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

Commune 2019 2020 2023 N/N-1 (%)
REGNY STEP_CHEZ BILLARD_REGNY 113578 108441 | 173349 128440 69785 - 45,7%
Total 113578 108441 | 173349 128440 69 785 - 45,7%

1 LES VOLUMES DEVERSES EN TETE DE STATION (A2)

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

Commune 2022 2023 N/N-1 (%)
REGNY STEP_CHEZ BILLARD_REGNY 2988 77 - 97,4%
Total 2988 77 -97,4%

NOTA : Données surles6pr emi ers moi s de | 6ann®e 2023.
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Le taux de déversement est calculé comme suit : Volume déversé / Volume entrant.

Le taux de déversement est estimé a :

STEP_CHEZ BILLARD 5% 5,8% 12,2% 2,3% 0.1%

> Le d®versoir ddoéuagseyat®m® @&®eump®ure en 2015.
Le nombre de jours de déversement est de 1 en 2023 contre 8 en 2022,

NOTA : Donnéessurles6pr emi ers mois de | 6ann®e 2023.

1 LESVOLUMES TRAITES (A4)

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

Commune 2020 2021 2022 2023  N/N-1 (%)
REGNY STEP_CHEZ BILLARD_REGNY 115412 112354 173349 128440 69 785 - 45,7%
‘Total ‘ ‘ 115 412‘ 112 354‘ 173 349‘ 128 440‘ 69 785‘ - 45,7%
Vol ume dbébentr®e = volume sortie

3.2.2 L'exploitation des ouvrages de traitement

Cette partie détaille des aspects tels que les consommations électriques et de réactifs, le nettoyage de
réservoirs, les contréles réglementaires effectués ainsi que différents aspects liés aux interventions
réaliséesaucoursdel 6 ann®e ®coul ®e.

1 LES CHARGES ENTRANTES

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

STEP_CHEZ BILLARD_REGNY N/N -1 (%)
DBO5 371 376 13,4%
DCO 98,5 125 26,9%
MeS 31 36,7 18,4%
NG 17,2 20 16,2%
Pt 18 1,96 8,8%

Les charges entrantes sont le résultat de la moyenne des données des bilans d 6 a-surveillance
r®ali s®s au cours de | 6exercice et non des valeurs mo
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Les taux de charge de |l a station dé®puration ou taux
du nominal de la charge en DBOS5,
du nominal de la charge en DCO,
du nominal de la charge en MES,
du nominal de la charge en NTK.

NOTA : Données surles6pr emi ers mois de | dann®e 2023.

1 LES RENDEMENTS EPURATOIRES

Les rendements épuratoires sont détaillés dans le tableau suivant.

DBO5 DCO MeS NG Pt

Année 2023

STEP_CHEZ BILLARD

Concentration
sortie (mg/l)
Rendement (%)
Concentration
Rendement (%)
Concentration
sortie (mg/l)
Rendement (%)
Concentration
sortie (mg/l)
Rendement (%)
Concentration
sortie (mg/l)

<
S
S
=
c
3]
£
3]
S
c
[a)
o

Moyenne de I'ensemble des

s 96% | 3 | 95% | 11,7 | 95% | 3,46 | 91 | 3,54 | 90% | 0,39
mesures réalisées

Les concentrations et les rendements épuratoires respectent les seuils imposés sur les 6 premiers mois
de I@nnée 2023.

1 LES CONSOMMATIONS DE REACTIES

Le tableau suivant permet de mesur e
potabl el |l e i f

I r
e ainsi gue ¢ des r ®act s u

Consommation de réactifs

STEP_CHEZ BILLARD_REGNY Nature  Unité 2019 2020 2021 2022
S14 - Réactifs utilisés (file "eau”) (SFee'SC;’S‘i Fer g 5538 4312 5337 7300 3000 -589%
S15 - Réactifs utilisés (file "boue™) Polymére kg 725 725 800 700 350 | - 50,0%

NOTA : Données surles6pr emi ers moi s de | 6ann®e 2023.
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1 LAFILIERE BOUE

La production de boues

Le eau suivant d®taille |l es principales caract®ri
I it des mesures de boues au point S4 (Code SANEL

t
S

STEP_CHEZ BILLARD_REGNY 2019 2020 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
MS boues (T) 13,7 13,1 12,1 16,2 10,2 - 37,0%
Production (m3/an) 1822 1058 1357 1697 1609 -5,2%
Siccité moyenne (%) 0,8 1,2 0,9 1 1 -

L'évacuation de boues

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

Blle;_TAElsﬁf:EEGZNY Nature Filiere 2020 2021 @ 2022 2023 N/N-1 (%)
tsrgit'e?noe“rﬁs évacuées apres ggj:ikg) gr‘(’)’ggi‘t’smge 60200 66360 76020 73440 46900  -36,1%
tsrgit-elranoeuris évacuées aprés all(g)boues ggrggi?stage 12798 15189 17498 16968 10112 -40,4%
La fili re dé®vacuation des boues est 100% confor me
réglementation en vigueur).
NOTA : Données surles6pr emi ers mois de | 6ann®e 2023.

L'analyse des boues

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

9 valeur agronomique,
i éléments traces métalliques,
1 composés traces organiques.

Les boues produites et valoris®es en compostage font

1 LES SOUS-PRODUITS DE TRAITEMENT

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

STEP_CHEZ BILLARD_REGNY Nature Filiére 2022 2023 N/N-1 (%)

S10 - Sable produit Poids (kg) STEP 4060 | 5500 35,5%
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STEP_CHEZ BILLARD_REGNY Nature Filiére 2022 2023 N/N-1 (%)

S11 - Refus de dégrillage produit Poids (kg) ISDND 411,43 0 - 100,0%

S11 - Refus de dégrillage produit Poids (kg) STEP 0 170 -

S9 - Huiles/graisses évacuées sans traitement Poids (kg) STEP 8720 3080 - 64,7%
Les sables et |l es graisses sont ®vacu®s I a on

stati
aux refus de grille, ils sontévacuésau centre dodenf ouparsyétreélimnésde MABLY

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

sont :

Commune 2019 2020 2021 2022 2023 | N/N-1 (%)
REGNY STEP_CHEZ BILLARD ANCIENNE 107452 88904 | 98990 104400 46 465 - 55,5%
Total 107452 88904 98990 104400 46 465 - 55,5%

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

déi mportantes variations.

NOTA : Donnéessurles6pr emi ers mois de | 6ann®e 2023.

3.2.3 Les interventions sur les stations d'épuration

1 LES TACHES D'EXPLOITATION ET DE MAINTENANCE

De nombreuses t©ches dbébexploitation ou de
les sites ou installations.

La maintenance préventive

mai nt enanc e

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

maintenance préventive les plus courantes sont :

ni veaux dobéusur e, rempl acement
syst®matiques, contrtle de I
fonctionnement des forages etc.

T I dentretien ®l ectrique et de
i sol ement des circuits, ®t al on
points doé®chauffement, nettoya
etc.

T Il dentretien m®canique : |l e graissage, | e
des tensions de courroies, remplacement de filtres a air, a huile, contrdle des

de petites
6®t anch®i t®

| 6i:nstr umei
nage des bou
ge de cont ac

REGNY T 2023
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La maintenance corrective

La maintenance corrective intervient aprés une défaillanceouune d®gr adati on des perfo
équipement. Elle a pour objectif de rétablir les conditions nécessaires au fonctionnement correct de
I'équipement dans les délais requis. Les opérations de maintenance corrective sont plus complexes que
les actions préventives. Elles requiérent des compétences particuliéres et comprennent ;

1 un diagnostic précis de l'origine du dysfonctionnement ;

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

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

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

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

&7

Planification et gestion des données

Que ce soit pour |l a maintenance olUbkhdexpli oi®t astomwmr de s
Chaque acte de maintenance, dibparsdncoatenu, sanfréquancecdtdesc ont r 1 |
moyens © mettre en Tuvre. Ldbensemble de |l dactivit®,
est g®r®e ° partir ddébun outil de planification et de
métiers.

Léoutil i nf or ma Outilipge eNeptlire peBridtAuDe ntaintenance spécifiqgue de chaque
ouvrage, pour gagner en fiabilit® et en temps dobéinter

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

Type ITV Groupe 2019 2020 2021 | 2022
. STEP_CHEZ ) .
REGNY BILLARD REGNY Astreinte sur usine Total 3 4 1 - - -
- STEP_CHEZ Tache de .
REGNY BILLARD REGNY | maintenance sur usine C°Tectve 51 42 33 24 5 -79.17%
- STEP_CHEZ Tache de . .
REGNY BILLARD_REGNY maintenance sur usine ' reventve 50 64 71 51 36 -29,41%
- STEP_CHEZ Tache d'exploitation o
REGNY BILLARD_REGNY sur usine Total 180 277 272 230 117 | -49,13%
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1

LES CONTROLES REGLEMENTAIRES

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

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

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

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

conformit® des ®quipements individuels de protecti

conformité et test des équipements sous pression

vérification des extincteurs - vérification des appareils de levage (potences, r ai | s é)

vérification et tests semestriels des palans fixes, amovibles embarqués sur camion.

Commune Type de contréle

REGNY

Les contréles réglementaires sur les stations d'épuration

Libellé Date
équipement intervention

STEP_CHEZ Moyen de levage des

BILLARD_REGNY STEP potence 16/05/2023

1

Les

LES AUTRES INTERVENTIONS SUR LES INSTALLATIONS

interventions dbéentretien et dbéexploitation

procédures déclinées dans notre systéeme de Management Qualité, Sécurité et Environnement.

Les cahiersdeconsignesd 6 ex pl oi t ati on et dbébentretien sont
Cébest | e fr uifarea de notre éxpédence dansld gestion des ouvrages de traitement.

des

votr

C

Ai nsi sont indi qu®es Il es fr®quenecteisenet dbesg plddiftfaRirie
maintenance de votre ouvrage pour permettre son fonctionnement optimum.

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

Pour

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

analyse du fonctionnement avec tests de secchi, mesure de concentration dans le bassin
déa®ration, tests ammonium et nitrates sur
graissage des appareils tournants (aérovis, dégrilleur, pont racleur),

nettoyage de la goulotte du clarificateur,

nettoyage des canaux dobéentr®e et de sortie,

mise en poubelle des refus de dégrillage,

élimination en centre de traitement agrée,

e s

contrtle m®trol ogi que -sdreedlanc® qlesi staionseeh tdes réskdug ut o

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

|l es interventions f ai-tsraaitt d oe jaeuprdosu nkod wlarcd i emt rd

des protocoles de chargement et de déchargement ou des plans de prévention annuels ou ponctuels
sontréali s ®s . Cbest | e cas e +raitgneerdesiespacksi verts, dyp tansport tea
b o u e s hydrdoairage,da livraison de réactifs.

Ssous



3.24

Le tableau qui suit résume par un code couleur les dépassements journaliers lors des bilans

dédautosurveillance. Ceux ayant ®t® ®cart®s du cal
Légende :
chiffre en gras Dépassement hydraulique ou de charge de référence
|:| Dépassement des seuils de l'arrété
_ Dépassement rédhibitoire de l'arrété
_ Pas de dépassement
\:| Evenement exceptionnel (trame EVO)
DEPASSEMENT JOURNALIER
Edité le : 28-mai-24
Période du: 01/01/2023 au: 31/08/2023
Débits DBO5 DCO MeS
Date Entrée .| Conc. Flux Rdt .| Conc. Flux Rdt .| Conc. Flux Rdt
m3) | mgn kalj % > mgn kalj % oI mgn kalj %
03/01/23 535 3.00 1.61 91.67% 10.00 5.35 93.51% 3.00 1.61 92.86%
15/02/23 284 3.00 0.85 97.86% 12,00 3.41 96.12% 2,00 0.57]  96.36%
03/03/23 305 3.00 0.92 97.69% 14.00 427 97.90% 2,00 0.61 99.47%
06/04/23 314 3.00 0.94 97.27% 12,00 3.77]  96.35% 3.00 0.94 92.68%
11/05/23 862 3.00 2.59 94.12% 8.00 6.90 94.81% 3.00 259 66.67%
04/06/23 650 3.00 1.95 96.00% 17.00 11.05 92.31% 6.00 3.90 91.55%
Debits NG Pt
Date Entrée Seuil Conc. Flux Rdt Seui'l Conc. Flux Rdt
m3fj mg/l kglj % 1 mgl kglj %
03/01/23 535 4.05 217 83.97% 0.15 0.08 93.62%
16/02/23 284 3.80 1.08 93.68% 0.18 0.05 97.06%
03/03/23 305 4.03 1.23 94.37% 0.18 0.06 97.72%
06/04/23 314 1.42 0.45 97.29% 0.21 0.07 95.68%
11/05/23 862 5.33 4.59 61.98% 0.49 0.42 82.23%
04/06/23 650 143 0.93 96.43% 0.74 0.48 80.42%
3.2.5
Obligations réglementaires depuis le 1*" janvier 2016
Le princiopal document r®gl ementaire r®gissant |l es
estl 6arr°t® assai nulkets2e0nedsn tmoddu f2® par | 6 ar Cétar@té d u

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

Parameétres généraux

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

Parameétres Carbone

Pour les paramétres DBOs, DCO et MES, en dehors des situations inhabituelles, les échantillons
moyens journaliers prélevés sur la station de traitement des eaux usées respectent les valeurs fixées
en concentration ou en rendement figurant au tableau 6 de I'annexe 3 de l'arrété du 25 janvier 2010 ou,
le cas échéant, les valeurs plus séveéres fixées par le préfet. Les performances de traitement sont jugées
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conformes si le nombre annuel d'échantillons moyens journaliers non conformes a la fois aux valeurs

fixées en concentration et en rendement ne dépasse pas le nombre prescrit au tableau 8 de I'annexe 3

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

Parametres azote et phosphore

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

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

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

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

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

1 L'ARRETE PREFECTORAL

L principal texte r ®egluenveentldiarnec er ®&gsits sladnatr ri°6é aRu tdou 21
I rr°t® du 31 juillet 2020.

o D

a

Le tableau suivant fait office de synthése des exigences en matiére de qualité de rejets des systéemes
de traitement du présent contrat.

Synthése de l'arrété
Nom de la Conc.

P Conc. Rdt. Nom de
période de 5 Moy. Conc. . , A
. C Paramétre Moy. A . Moy. I'autorisation de
|'autorisation Jour. Rédhib. ;
. Annuelle rejet
de rejet (mg/l) o
DLE AOUT 2015 -
STEP_CHEZ Normal DBO5 15 50| OU 80 2021 + mail DDT

BILLARD_REGNY 18/08/21 - 2023

DLE AOUT 2015 -
Normal DCO 125 250 | OU | 85 2021 + mail DDT

18/08/21 - 2023
DLE AOUT 2015 -
Normal MeS 30 85| OU 90 2021 + mail DDT

18/08/21 - 2023
DLE AOUT 2015 -
Normal NG 20 2021 + mail DDT

18/08/21 - 2023
DLE AOUT 2015 -
Normal Pt 1 ET 90 2021 + mail DDT
18/08/21 - 2023

STEP_CHEZ
BILLARD_REGNY

STEP_CHEZ
BILLARD_REGNY

STEP_CHEZ
BILLARD_REGNY

STEP_CHEZ
BILLARD_REGNY

La conformit® des param tres se r®f re au Dossier Loi

1 LA CONFORMITE DES FREQUENCES D'ANALYSE

Le nombr e ddanal yse " r®al i ser du 1/01/ 2023 au 30/
réglementaires.




1T LA CONFORMITE PAR PARAMETRE

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

Laqualttdut rai tement de | dinstallation sdéappr®cie 7~ trav
sortie pour les différents paramétres mesurés.

Les résultats par parametre sont conformes aux prescriptions réglementaires pour les 6 premiers mois
2023.

1 LA CONFORMITE ANNUELLE GLOBALE

Une station est dite conforme si et seul ement S i el |
parameétres.

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

Sur |l es 6 premiers mois de | dann®e, | a station est <co




Le bilan de la relation client

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

3.3.1

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

Le nombre de clients assainissement collectif

REGNY 2022 2023 N/N-1 (%)

Particuliers 550 544 -1,1%
Collectivités 1 2 100,0%
Professionnels 41 38 -7,3%
Total 592 584 -1,4%

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

Catégories de clients :

Particuliers = Particuliers, Syndics, Clients de passage,

Collectivité = Collectivité,

Professionnels = Professionnels, Agriculteurs, Administration,

Autres = Prestataire de facturation.

3.3.2

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

assainissement.

Volumes assujettis a lI'assainissement

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

REGNY Volumes assuijettis (m3) 45 468 42 712 48 138 44 425 - 41,1%

NOTA : Données surles6pr emi ers moi s de | 6ann®e 2023.




3.3.3

Léensemble des demandes <clients sont trait®es dans nq
basé en France, répond aux demandes exprimées par téléphone et internet, et traite en temps réel
tout type de sujet : informationsurlaqual i t ® de | 6eau, sur | a facture, abo

un | ogement

, r ®cl amat

on

urgence,

mensualisation &

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

écrites.

Typologie des contacts

Désignation Nombre de contacts
Téléphone 296
Courrier 23
Internet 46
Visite en agence 20
Total 385
3.34
Les principaux motifs de contacts avec | es clients <co
Principaux motifs de dossiers clients
Désignation Nombre de demandes dont réclamations
Gestion du contrat client 94 -
Facturation 17 14
Reglement/Encaissement 36 6
Prestation et travaux 6 -
Information 192 -
Technique assainissement 1 1
Total 346 21
3.35
Les clients abonnés ont la possibilité de fractionner le paiement de leurs facturesdu s er veace de | G
tous les mois en optant pour la mensualisation.
Nos efforts se poursuivent auprés de nosabonnéspour faciliter | dacc s au paie

prélévement automatique des factures, a travers différents supports comme les messages sur facture,

les encarts informatifs joints a la facture, lesmai | i ngs

personnali s®sé




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

plus facilement. Lbébacc s ~ ce service, optionnel et g
étre misenplacedi r ect ement depui s®l deasphcenpenpsosiBbaln a6y pa
appel au Centre de Relation Clientéle.

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

Nombre d'abonnés mensualisés 357 359 0,6%
Nombre d'abonnés prélevés 60 52 -13,3%
Nombre d'échéanciers 10 - -100,0%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 1256 1095 -12,8%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 90 101 12,2%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 10 11 10,0%
Nombre total de factures comptabilisées 1356 1207 -11,0%

3.3.6

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

Relation client

Désignation 2022 2023 N/N-1 (%)
Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites recues Oui Oui -
Taux de prise d'appel au CRC 84 87,5 4,2 %
Satisfaction Post Contact 7.9 8 1,3%
Pourcentage de clients satisfaits 79 80,22 15%
Nombre de réclamations écrites FP2E 4 - -100,0 %
Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 6,76 0 -100,0 %

3.3.7

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 c¢cr®ances jug®es comme recouvrab
®coul ®e. Il se d®termine en pourcentage du chiffre db

Pour une collectivité, ce taux est un indicateur a caractére social. Il donne une mesure de la difficulté
de paiement des habitants, méme si les causes sont multiples. Ce taux est régulierement mesuré et
constitue un objectif important pour | 6Entreprise R®g




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

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

|l ocal ement avec |l es services sottsad®muuoins dpespmaeti t dbi
clients en réelle situation de précarité pour les orienter vers le CCAS, le Fonds de Solidarité Logement

du Département ou le Correspondant Solidarité Logement interne SUEZ.

Lorsque toutes les actions de recouvrement amiable et/ou contentieux sont restées vaines et sous
r®serve de disposer des justificatifs requis (certif
sont passées en irrécouvrables, matérialisant une perte économique pour la collectivité et son
concessionnaire.

SUEZ e t ses ®qui pes mettent tout en Tuvre pour gue | e
reconstitue pas.

L'encaissement et le recouvrement ‘
Délai Paiement client (j) 48,15
Montant de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois 34 818,27
Cr®ances irr®couvrables (0) 5628,18
Montant TTC des impayés hors travaux de I'Année N-1 14 316,76
CA TTC hors travaux de I'année N -1 211 140,83
Chiffre d'affaires TTC hors travaux 91 735,8
Taux de créances irrécouvrables (%) 6,14
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 6,78

3.3.8

1 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 aidesf i nanci res ponctuelles et/ ou finance des
m®nages en difficult®s. Les aides attribu®es couvren
maintien et, depuis 2005, |l es d®pensesphétne.®es aux i mpa

SUEZ a noué des partenariats avec différentes structures partagées de services publics, telles que la
Poste, la Maison de services publics ou les Point Informations Médiation Multi-services, qui permet
déoffrir un service raaugxi Ipeesr.s olnln essb aigsiotl ®ees leiteufx dbdacc
faciliter | 6utilisation de | é6ensemble des services pu

Lesdonnéescikdessous repr®sentent | 6activit® du Fonds de So
département gérées par SUEZ Eau France.




3| Qualité du service

Désignation
Nombre de dossiers FSL 1
Nombre de demandes d'aide FSL acceptées 0
Montant des abandons de créance (TTC) au titre du FSL 0
Montant des abandons de créance (HT) au titre du FSL 0
Montant part fermiére HT des abandons FSL sur la période 0
Montant Total HT "solidarité" 0
Montant du versement aufondsdes ol i dari t ® (U0 HT/ mj factur ®) 0

3.3.9 Les dégrevements pour fuite

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

Désignation 2022 2023 N/N-1 (%)
Nombre de demandes acceptées 1 2 100,0%
Nombres de demandes de dégrévement 1 2 100,0%
Volumes dégrévés (m3) - 693 -
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3| Qualité du service

3.3.10 Le prix du service de I'assainissement

Le syst me tarifaire de |l a redevance assaini gsement
appliqu® au volume déeau consomm®.

1 LETARIF
Le tableau suivant permet de d®composer |l e tarif du s

Détail prix assainissement 01/01/2023 01/01/2024  N+1/N (%)
Mont ant HT part fixe d® ®gataire e 133,54 * - 100,0%
Montant HT part proportionnelle délégataireetc ol | ect i vi t ® 2,238 * - 100,0%
Taux de la partie fixe du service (%) 33,21% * - 100,0%
Prix TTC au m3 pour 120 m3 3,86193 * - 100,0%
Prix HT au m3 pour 120 m3 3,51083 * - 100,0%

*Sansobjet.LetarifauOl/Ol/2024noest pas disponible &ar contrat ter
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 LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le tableau suivant permet de mettre en ®vidence | a pa
Collectivit®, Agence de | 6Eau, TVA) en prenant pour r

Dénomination Détail prix assainissement 01/01/2023  01/01/2024
Sgrylce Qe Feau - Part Part fixe (abonnement) Contrat 68,54 * e 100,0%
délégataire
Sgrylce Qe Feau - Part Part variable (consommation) Contrat 1,428 * e 100,0%
délégataire
Serwcg d ¢ Feau - Part Part fixe (abonnement) Contrat 65 * I 100,0%
collectivité
Serwct_e d e Feau - Part Part variable (consommation) Contrat 0,81 * . 100,0%
collectivité
. Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de * o
Redevances Tiers collecte) Contrat 0,16 - 100,0%
Redevances Tiers TVA Contrat 0,3511 # 1 -100,0%

*Sansobjet.LetarifauOl/Ol/2024n()est pas disponible &ar contrat ter
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Le CARE

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

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

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

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

(I r®pond aux demandes sui vant-& selatif daui Rapport®@eruel duans | 6 A
Délégataire : "Le compte annuel de résultat de I'exploitation de la délégation rappelant les données

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

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

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

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

Léoattestation des Commi ssaires aux Comptes est pr ®sen




4 | Comptes de la délégation

411 lLe CARE
ASST-REGNY
en milliers d'€uros 2022 2023 Ecart en %
PRODUITS 193,61 -55,2%
Exploitation du senvice 106,59
Collectivités et autres organismes publics 81,14
Travaux attribués 3 titre exclusif 510
Produits accessoires 079
CHARGES 198,43 -36,8%
Personnel 3825
Energie électrigue 16,70
Produits de traitement 295
Analyses 0,96
Sous-traitance, matigres et fournitures 36,01
Impdts locaux et taxes 0,98
Autres dépenses dexploitation, dont: 13,04
* télécommunication, postes et télégestion
* engins et véhicules
* informatigue
* locaux
Contribution des semvices centraux et recherche 371
Collectivités et autres organismes publics 81,14
Charges relatives aux renouvellements
Charges relatives aux investissements
Charges relatives aux investissements du domaine privé 0,64
Pertes sur créances irrécouvrables et risque recouvrement 3,05
Rémunération du besoin en fonds de roulement 0,00
Résultat avant impdét 4,82
S A
Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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4 | Comptes de la délégation

4.1.2 Le détail des produits

ASST-REGNY

Compte annuel de résultat de I'exploitation

Détail des produits

en milliers d'€uros 2022 2023 Ecart en %
TOTAL 193,61 -55,2%
Exploitation du service 106,59 A7 0%
« Partie fixe facturée
+ Partie proportionnelle facturée
+ Pluvial facturé

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

Collectivites et autres organismes publics 81,14
« Part Collectivité

+ Redevance pour modernisation des réseaux de
collecte

Travaux attribués a titre exclusif 510 -100,0%

+ Branchements

Produits accessoires 0.79 -.T7T%

« Autres produits accessoires

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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4.1.3

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

i Le pr®sent Compte Annuel de R®s ul applicatichdlddx pl oi t at
loi 95-127 du 8 Février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

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

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

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

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

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

A La premiére de ces particularités est la mutualisation des moyens, en
personnel et matériel, dont se dote une entreprise délégataire pour gérer
rationnellement les divers services, souvent nombreux, qui lui sont confiés.

A La seconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des
documents annuels, des dépenses dont certaines sont susceptibles de
varier fortement doéune eaquiofeucontrbire,aut r e e
®t ® fi x®es dbéavance pour | a dur ®e du con
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ORGANISATION DE LA SOCIETE

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation

centrale, régionale ou locale selon leur co(t, leur rareté, et leur efficacité (ex.| abor at oi r e

ddéanal

centrale dobéachat s, centre de relations clients, ser

Léorgani sation de SUEZ Eau France en 2023 sdappuie

L

(@)

0

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

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.

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

or gani s &7 kaa Franced¢rouda traduction dans les CARE, par la distinction entre les

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

1.

Eléments directement imputés par contrats

Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées au cours
de l'exercice sont directement imputées au contrat. Les recettes comprennent

d®centralisation et l a mutualisation de | dact

des principes majeurs dobéborganisation de SUEZ E
La Région dispose de sa propre comptabilité d'établissement

Son compte de résultat enregistre I'ensemble des recettes et dépenses d'exploitation

courante, directes et indirectes.

La quote-part de frais de fonctionnement du siége social est répartie et inscrite dans la

comptabilité des régions.

Les imp0ts et taxes, a I'exception de I'impbt sur les sociétés, sont également enregistrés

localement.
LES PRODUITS ET LES CHARGES DOEXPLOI TATI ON
ensemble de ces ® ®ments est issu de | a comptabil

|l 6ensemble des recettes dobébexploitatanwmahy hor s 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 comptabidis®s da
A Ila cl*ture de chaque exercice, une estimatio
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 comptes de | 6ann®
|l es ®carts dobéestimation.

i Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment, énergie
électrique, achats d'eau en gros (sur la base desconvent i ons db6achat dobeau
ristournes contractuelles, Cotisation Fonciére des Entreprises (CFE), taxes fonciéres,
ont été imputées directement a chaque fois que cela a été possible.

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

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

pour cette raison.

2. Eléments affectés sur une base technique

I Certaines recettes accessoires telles que frais d'ouverture et de fermeture de
branchements, réalisation de branchements isolés, ne sont pas forcément suivies par
contrat et ont pu étre affectées selon une clé technique.

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

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

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

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




3. Charges indirectes

a. Les frais généraux locaux

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

T Lavaleur ajoutée du contrat est la différence entre les produits et les charges externes
imputées et affectées : achats, sous-traitance, redevances et surtaxes, frais de controle,
ristournes contractuelles, charge relative aux annuités et droit. Elle correspond a la
production propre du contrat, aprés neutralisation des consommations de ressources
externes, et est donc représentative des moyens mis a la disposition du contrat par
SUEZ Eau France.

b. La contribution des services centraux et recherche

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

4. La participation, | 6int®ressement et |l a provision
des salariés

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

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




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

contractuel s, annuit®s dbéemprunt l orsqubdell es nbéapry
gubaux obligations de renouvell ement
Ces charges ®conomiques permettent dobéaf fiveetoétr ~ <cha

de financement correspondant, non intégré dans la comptabilité des régions.

1. Charges relatives aux renouvellements

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

Les charges relatives aux renouvellements sont di
existant au contrat :

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

N

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

et : ses ri sques et p®ril s | 6ensembl eet dee s d®pe
renouvellement des ouvrages nécessaires a la continuité du service. Le délégataire se doit de

les assumer a ses frais, sans que cela puisse donner lieu a ajustement (en plus ou en moins)

de sa rémunération contractuelle.

La garantie de continuté dus er vi ce doit, dans tous |l es cas, °tr
technique de renouvellement. Celui-ci est élaboré en fonction des dispositions contractuelles et

du risque de renouvellement.

- Pour les anciens contrats (sans programme contractuel ou avec une obligation de
renouvellement des branchements plomb inclus dans la garantie) : la traduction économique

de la garantie pour continuité de service est le lissage économique des dépenses

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

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

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

garanties de renouvellement qui couvrent le renouvellement des branchements plomb.

- Pour les contrats signés a partir de 2011 (sans programme contractuel) : compte tenu
du faible poids du renouvellement fonctionnel, la charge a inscrire dans le CARE est égale a la
d®pense r®elle de | dann®e.




b. « Programme contractuel de renouvellement » : cette rubrique correspond au programme
pr ®d®t er mi n® de travaux de renouvell ement s gue
contractuellement (renouvellement dit « patrimonial »).

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

CARE, sont | e r®sultat dobéun cal cul actuari el des
dur®e du contrat ° partir déun taux de financemen
Pour | es nouveaux contrmread sarmdmowmdl lestchad fmei dd ad d @

(signés a partir de 2011), la charge inscrite dans le CARE sera révisée tous les 3a 5 ans pour
tenir compte de la variation entre les montants nets effectivement engagés et les
montants prévisionnels. La nouvelle charge a inscrire, progressant comme la prévisionnelle

au m°me taux de progressivit®, sera d®termi n®e po
financement fix® contractuell ement entre, dbébune p
etlanouvelle charge ° inscrire sur |l a dur®e r®siduelle

nets effectivement engagés et a engager.

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

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

annuel, montantparmvendué) et de | e consacrer aux d®pense.
cadr e d o6 u nannsel specifiguep Unudédompte contractuel est alors tenu qui borne

strictement les obligations des deux parties. Dans le CARE figure le montant de la « dotation »

au fonds contractuel, qu'il ait donné lieu a décaissement ou non.

Charges relatives aux investissements contractuels

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

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

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

gue | e d®l ®gataire sbdbengage ~ r ®al i seredevanmast r act ue
de domaine concédé ». A la fin du programme de travaux neufs, une comparaison est effectuée

entre les montants prévisionnels déterminés en début de contrat, et les montants réellement

engagés. La charge calculée du CARE peut alors étre révisée en fonction de cette variation.

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

neufs non programmés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés par le délégataire

pour diff®rents motifs (urgence, rcsc@nmpieur entd@ut pr oduc
du contrat et la remise gratuite a la Collectivité en fin de contrat, comme un bien de retour, figure

aussi sur cette ligne.

b. « Fonds contractuels »: cette rubrique est a renseigner lorsque le délégataire est
contractuellement tenu de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant (forfait

annuel, montantparmivendué) et de |l e consacrer aux investi s
dans | e cadre ddéun suivi pluriannuel sp®ci fique.




borne strictement les obligations des deux parties. Dans le CARE figure le montant de la
dotation contractuelle, qu'il ait donné lieu a décaissement ou non.

CC«Annuit®s ddéemprunts de Il a collectivit:®@ettpri ses e
rubrigue est ut i | i s ®e pour repr ®senter |l es annuit ®s do
délégataire prend en charge dans le cadre du contrat de délégation.

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

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

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

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

Charges domaine privé

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

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

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

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

en annexe AS.

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

est définie en annexe A5.

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




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

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

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

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

1 la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,

1 le colt des capitaux investis, assis sur la valeur nette comptable du bien
multiplié par un taux de financement externe (OAT 10 ans + spread) égal a
4.16%.

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

4. Rémunération du besoin en fonds de roulement

L'évaluation du besoin en fonds de roulement prend en compte la fréquence de facturation des
clients, les délais d'encaissement des factures, et de reversement des redevances et surtaxes,
la vitesse de rotation des stocks et les délais de paiement des fournisseurs. Sa rémunération
est basée sur les taux court terme du marché égal a +3,14% (moyenne des taux ESTER de
janvier a novembre 2023 soit 3,94% en position emprunteur (BFR positif) et 3,09% en position
préteur (BFR négatif).

V. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

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

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

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

Le calcul normatif simplifié de I'lS ne tient pas compte de la contribution additionnelle qui représente
+ 0.83 % de taux doél S suppl ®mentaire.
Le taux applicable est de 25%.

VI. ANNEXES




4 | Comptes de la délégation

ASST - REGNY

Année 2023

A1 - Clés reposant sur des critéres physiques

Affectstion charges crdonnancement réseau et cientéle / nb

heures MO MEDIA MNE d'heures MO des interventions réssau et dientéle 27,00
;flf;;:ticn charges crdonnancement usine / nb heure MO b dheures MO des interventions usine 263,94
Affectstion charges SIG linggire de réseau toutes activités confondues, eau ot asst 17,92
Autres produits affermages assainissement Clients affermage asssinissement 582,00
Charges branchements assainissement nombre de branchement asst 74200
Charges de télé-contrdle - Contrats eau et assainissement NEb de sites telégérés 5,00
Charges eaux pluviales Longueur réseau assainissement esux pluviales (gn km) 0,05
Nombre d'heures media sur compte analytigue
Charges Engins speciaux - tous hors hydrocursurs {8502%,/950 3%,/ 960 3%,/ 260 4%/0751 W/O7E2 W/ DT 5IWITES 27,00
%)
Charges épuration m2 assujettis épurés (milliers m3) 26 154,50
Charges et produits branchements facturés assainissement Noembre branchements neufs isolés assainissement 0,00
Charges facturaticn encaissement nombre de factures émises 241 40
Charges marketing Client equivalent 118,40
Charges relévement eaux usées Mombre de postes de relévement 4,00
Charges réseau eaux usées Longueur réseau assainissement (eaux usées + unitaire) 17,93

A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

ligne contributicn des services centraux et recherche CA total 57 047,58
Charges logistique Sortie de stock -0,08
Charges achat Achats / Tharges externes hors achats d'=au -42 052 65
Affectation charges Encadrement / MO + 5T Charges Personnel, scus-traitance en exploitaticn -27 388,30
Charges véh, cutillages/ MO :?‘.é::fig:::nnel imputé en exploitation interventions 22930,21
Charges informatique / MO Charges Personnel pour Informatique (92°/25%98%/97*) -23 54216
Stods pour BFR Produits hors compte de tiers 57 047,56

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 0,07% des charges de MEntreprise Régionale.

A3 - Calcul de Répartition a la Valeur Ajoutée

Les frais généraux locaux de [Entreprize 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 0,01% des
charges de lEntreprise Régionale.

Ad - Taux de financement - Domaine concédé

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

mn

REGNY T 2023 72/164



4 | Comptes de la délégation

4.2 Les reversements

Cette partie présente les différents reversements a destination de la collectivité et des administrations,

y compris ceux liés a la Taxe sur la Valeur Ajoutée.

421 Les reversements ala collectivité

Les
sont :

reversements

au

profit

ectivi

t ®

Période Date du reversement Mont ant
01/08/2023 - 30/11/2023 15/12/2023 2189,96
01/12/2022 - 31/07/2023 15/08/2023 43 484,55
‘ 45 674,51
4.2.2 Les reversements de T.V.A.
Les reversements de T. V. A. intervenus au cours

(hors

de

N° Date de Date transmission service des Date reversement Montant TVA
Attestation réception Impots collectivité (a)
01-2023 30/06/2023 31/07/2023 15/09/2023 513,58
04-2022 21/02/2023 28/03/2023 15/06/2023 2989,21
2-2022 21/10/2022 08/12/2022 15/03/2023 240
3-2022 21/10/2022 08/12/2022 15/03/2023 530
REGNY i 2023 73/164
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La situation des biens et des
Immobilisations

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

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

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

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

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

4.3.1

1 LESETUDES REALISEES

Ann®e du sch®ma direcek®®ur dbébassainissement

Ann®e de | 0®t:200&20@7i agnostic

Date du zonage eaux usées : 03/06/2008

Dossier Loi sur | 6Eau powmars20¥qual i fi cation de | a STEF

1 LES TRAVAUXDE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

Sans objet au cours de | dexercice.




Les investissements contractuels

Le pr®sent chapitre r®pond aux demand-@wlatifauRapporit es st i
Annuel du Délégataire :

1 Un état du suivi du programme contractuel d'investissements en premier établissement et du
renouvellement des biens et immobilisations nécessaires a I'exploitation du service public délégué,

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

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

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

1 Le renouvellement se définitcommele r empl acement , " fonction identigq
conc ®d®. Ce nouveau bien peut °tre dbébune conception
technologie différente. Ce qui importe est sa finalité,

9 Les travaux neufs sont représentés par les opér at i ons de c¢cr ®ation dobéinstal.l
remplacement de biens qui donnent lieu a une extension, soit lorsque le volume traité est augmenté
(aspect, quantitatif), soit lorsque la qualité du service rendu est sensiblement améliorée (aspect
qualitatif),

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

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

1 LES OPERATIONS REALISEES

Sans objet.

1 LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

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

Opération 2022
Renouvellement 12 039,97 0 0 0 0
D®sormais, depuis | e dernier avenant, | e renouvell eme

la collectivité.
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Depuis plus de 160 ans, SUEZ apporte des services essentiels pour protéger et améliorer la qualité
de vie, face " des d®fis environnementaux dgrandissant
des services dobe ausolatibns @slientt®et ihnevardes. par des

SUEZ est présent dans 40 pays avec plusde40000 col |l aborateurs, en France |
000 collaborateurs. SUEZs 6engage chaque jour aux clt®s de ses cli
v a |l e ur nsamble dulcy&le de vie de leurs infrastructures et de leurs services, et de conduire leur

transition écologique en y associant leurs usagers.

SUE; en chiffres

C 8,8 milliards 0 de chiffre dobéaffaires

C 3,7 TWh do6é®nergie produite duxyséestir des d®chets e

C 4 millions de tonnes de CO; évitées pour les clients du Groupe

C 9 centres techniques déinnovation et des centres

C 150 chercheurs fuvrant chaque jour pour innover.

C 68 millions de personnes desservies en eau potable dans le monde

C Plus de 37 millions de personnes b®n®ficient de s
SUEZ

La raison doé°tre de SUEZ

Uni s par |l a passion de nos m®tiers, nos valeurs doéin
pour pr ®ser ver dsdéehets, soastfornveald noatieres reaycléésetd 6 ®ner gi e .

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 pou
ressources dbébun avenir commun.

Une nouvelle stratégie au service de nos clients et des consommateurs
SUEZs 6appuie depuis B@®Virder COG22rsuoumudobéinvestisseurs

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

Lancée en septembre 2022, la nouvelle stratégiea5ansde SUEZ s dappuie sur | es forc:
du Groupe :
- Une expertise reconnue dans | deau et | es d®chet s,
complexes a grande échelle, en créant de la valeur sociale et économique ;
- Une culture partenariale pr of ond®men't ancr ®e dans | 6 ADN du gro

engagement sans faille pour délivrer des solutions et services de qualité supérieure, en
construisant des relations de long terme avec ses clients ;
- Une marque reconnue etionalEFrance et ~ | 6interna
- Des équipes profondément engagées et passionnées, qui mettent leur ingéniosité au service
de la société, et portées par la volonté de faire la différence en proposant des solutions face
aux enjeux environnementaux et sociétaux auxquels nous sommes collectivement confrontés.

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

5.1.1 La Région

PRESENTATI ON DE LOBACTI VI TE EAU D
REGION AUVERGNE -RHONE -ALPES
La région Auvergne-Rhéne-Alpes, dont le siége est basé a Rillieux-la-Pape (69), sdéorganise

4 Agences territoriales et plus de 50 Implantations de proximité qui permettent de développer un

ancrage territorial fort pour répondre aux attentes de nos clients et collectivités.

collaborateurs Eau
en Auvergne-Rhone-Alpes

4 agences territoriales

1

Agence
Auvergne
Nord-Loire

Agence

Ain-Sadne-Rhdne

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

Agence

4

Alpes

centre VISI

pour une

du service 7j/7 et

104

usines de production
d'eau potable

stations d'épuration

23 780 n

de réseaux d'eau
= suivis en temps réel

Laurent ALQUIER
98, boulevard Gustave Flaubert
63037 CLERMONT-FERRAND

communes desservies
en eau potable

600

communes bénéficiant des
services d'assainissement

Route des Chénes
73200 GILLV-SUR-ISERE

Agence

Vallée du Rhdne
et Saint-Etienne Métropole

EYCA R BALTRAEL D5 gpsuea

de
de

7 directions

fonctionnelles

Partenaires
débusi nes et

proximit® des
r®seaux, jusqud” | a

territoires, nos ®qui pe
relation client et
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La région Auvergne Rhone-Alpes est la 1ére région économique de France.

dont 70% couverts par la montagne

parcs naturels régionaux et nationaux

de PIB

de France (hors IDF)

de dépenses en R&D

1ERE REGION
et gastronomiqu

sur 61 000 sites

INDUSTRIELLE
e

505 000 EMPLOIS INDUSTRIELS

1ERE REGION PRODUCTRICE D’ELECTRICITE

SUEZ EN AUVERGNE-RHONE-ALPES

Siege régional Eau

Siege régional R&V

Sites Eau

CUSSET .

PONT-DU-CHATEAU

. ( ANSE )—0

( BELLEGARDE-SUR-VALSERINE -%-)
T

( RILLIEUX-LA-PAPE )

G D

+ v s < VAULX-EN-VELIN w )

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

2700

Collaborateurs

11

Agences

bénéficient de la collecte
des déchets

Sites R&V Enfreprises
Sites R&V Collectivités

Centre de Tri de
Collecte Sélective

Installation de Stockage de
Déchets Non Dangereux
(ISDND)

Unité de Valorisation
Energétique (UVE)

Poéle Multifiliéres de
Valorisation des Déchets

SUEZ IWS - Pretreatment
platforms

SUEZ IWS - Pretreatment &
co incineration for cement kilns

|
( CLERMONT-FERRAND

)

( SAINTE-CONSORCE & ), (LYON

+{ LAMOTTE-SERVOLEX & )

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

(ROCHE-LAMOLIERE A )=+ (GIVORS

FIRMINY

\( PONT DE CLAIX

SAINT-ETIENNE ( ROUSSILLON / ROBIN

)

+{ PONT-DE-L'ISERE

LAVILLEDIEU .

suea

+{ DONZERE

Terre

d'Initiatives Solidaires

lamaison
pour rebondir

une initiative de @79 suez

de déchets valorisés en
énergie sur nos installations

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

de réseaux d'eau suivis en
temps réel




5.1.2

Nos

5.1.3

®qui pes de | dagence di sposent
la réalisation de travaux :

véhicules légers, camionnettes,

de

mat ®r i el

fourgons atelier smatd®rnite |1l d&qghuyidpr® cdubruang e ,

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 piéces détachées,

Mat ®r i els dbéenqu°®°tes r®seaux

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

S

adapt @

(inspection,

vi d®o,

Notr e

terrassement

Au sei

1T Ddorgani ser

organisation assure ®gal ement I a
(actions préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux avec

n des

ei nd@exphotii bpatsi cus ati vesé) .

Agences Visio d®pl oy®es dan
noyau du systeme de gestion des interventions. Il planifie et priorise les interventions en fonction de
leur urgence et de la disponibilité des ressources humaines, des sous-traitants, des véhicules, des
engins et des matériels requis. |l permet :

l e travail de nos agent s,

9 De suivre et de tracer en continu la réalisation des interventions,
1 De répondre dans les meilleurs délais aux demandes des clients,
1

Déanal yser | 6efficacit® des interventi
|l ogique déam®lioration continue.
Cette organisation repose sur un ensembl

l ogistique

d

s chaque zone

ons r®al i s®es

e de syst

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

agents et

ents servi

ordres dbéintervention sont transmis aux

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

grace a:

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

T Une bonne coordination entre |l es diff®r
sous-traitants,logi sti que, etcé),

1 Une communication facilitée avec les collectivités.

T me

| e

C e !
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//// L'ordonnancement,

au coeur de l'organisation

fa

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

magasin secondaire) au plus pr s des ®quipes doexpl o
véhicule pour la partie exploitation courante, soit pour les opérations les plus importantes directement

sur le chantier.

5.1.4 Les autres moyens
Nos outils métiers

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

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

Gr ©c e " ELOD®GEodetgéolocalisation des veéhicules, nos interventions de maintenance, de

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

LA TELESURVEILLANCE

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

Les contrbles assurés :

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

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

1T permettent doéanticiper | es gdél@anaximpm condomnaation e ment s
moyenne, trop plein).
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Les optimisations du fonctionnement sont obtenues par
1 des comptages (temps de marche jour/nuit, nombre de démarrages),
1 de calculs (volumes, débits),
9 des bilans journaliers sur plusieurs jours.

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

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

Le développement durable et la satisfaction de ses clients ne peuvent avoir de réalité sans
| 6engagement, | a comp®tence et | a performance de ses
personnel desfemmeset des hommes de | 6entreprise fait partie

5.1.5

Face " des d®fis de plus en plus pressants, comme | 6c¢
climatique, SUEZ sbengage pour accompagnher ses <clien
déchets, et ainsidevenirlepar t enaire de r ®f ®rence en mati re de ser

SUEZ met | a passion et | édengagement de ses ®quipes a
de:

- Fournir | acc s ° des services dobéeau et des d®ch
innovantes, en apportant des solutions qui permettent croissance et amélioration de la qualité
de vie. A travers la digitalisation, nous proposons a nos clients des modeles de gestion de
| 6eau et des d®chets innovant s, angdrdsenanateretlee s ai don
qualit® de | 6eau, recyclage et valorisation des d

o Comme avec |l a communaut® de | 8Auxerrois qui a
a SUEZ pour produire et distribuer une eau de qualité premium ™ | 6 ensembl e de
habitant sr aies | Awxelre | abel ¢ Aux®6R_EAU é& qui
quels que soient |l es al ®as gr ©ce au proc®dAd® db

- Cr®er de |l a valeur sur | 6ensemble du cycle de Vi e
graceadestechnol ogi es et ° une innovation continue pou
et déopti mi ser | 6expl oitation de l eur s infrastr
productrices de ressources

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

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




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




La relation clientele

5.2.1

Eau France

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

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

9 Partager de l'information et une meilleure maitrise des données nécessaires a la satisfaction client ;
T Vous faire b®n®ficier débun syst me modul aire et ®vol
services publics d'eau et d'assainissement.

5.2.2

SUEZ Eau France adapte constamment ses activit®s hist
comportementale de ses <clients, aux nouveaux canaux
r®gl ement ations (Hamon, Brottesé), aux technologi es,
environnementale et citoyenne).

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

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




Relation client Eﬁ

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

g2

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
Léorgani sation interne est: ainsi

Département Multicanal : Il traite les demandes clients et propose des services additionnels. Les
collaborateurs engagés sont garants de la satisfaction client. Ce département est composé de 2
services :
- Traitement de la demande : service qui traite | 6enaueemiolite des
quel que soit le canal de communication.
- Qualité et Performance : service support qui garantit la performance de notre organisation et la
satisfaction client

Département Opérations : lls sont responsables des interventions chez le client et des projets liés au
comptage clientéle. Ce département est composé de 3 services :
- Support aux Opérations : service qui assure l'organisation, la gestion et le suivi des
interventions terrain dans le but de satisfaire nos clients et optimiser le codt client.
- Projets : service qui pilote et coordonne les projets en lien avec le comptage (téléreléve,

radi orel ve, ¢é) de | "' appel d'offre 7 la livraisaon

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

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

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

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

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

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

- Reporting, performance et support Commercial : service qui :

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




0 anime la performance des processus de la Relation Client.
0 accompagne le processus commercial pour le volet clientéle en collaboration avec
I'ensemble des services de la région

SUEZ Eau France a mise en place en 2018 un service dédié aux Clients Grands Comptes pour assurer

une relation client de proximité et de qualité : le Département Clients Grands Comptes qui gere

| 6ensemble du parcours clients de ces derniers en |
Le chargé de clientéle Grand Compte gére donc toute la chaine, de maniére transverse a tous les

métiers.

Les clients Grands Comptes sont les collectivités, les administrations et les clients identifi€s comme

Grands Comptes (dont certains syndics, bailleurs, professionnels...)

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

1- Mesurer et ma triser | es consommations dbeau

2- Faciliter larelation avec nos clients

3- Optimiser la gestion client

4- Accompagner les clients fragiles

5- Informer et alerter nos clients

6- Ecouter nos clients pour nous améliorer

5.2.3

1 LA RELEVE:UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE

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

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

T la remont ®e pertinente dodéindex,

1 le diagnostic de dysfonctionnements constatés,

T Il denrichissement de | a base de donn®es doéinformat.i
plombage du compteur, etc.)

9 une réponse adaptée aux questions des clients.

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

- Annonce de la reléve aux abonnés et compte-rendu de reléve :
Chaque intervention fait | 6objet dbébune information
mail ou ddédun SMS ddéinformations aux cl i emandusuter ant |
" | 6 ioh (eartoneemail, sms).

(0]

(

en

e
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Chére cliente, cher client, [ Nous n'avons pas

Nous sommes passés 3 votre domicile constaté d’anomalie

e o [ o [0 Nous avons constaté une anomalie :
PSS > v'étes pas abonné(e) 4 nos

[ Paser votre compteur
[ Envotre absence, nous avons procédé
au relevé de votre compteur d'eau O3 Ouvrir votre branchement

Afin de recevoir une facture basée sur votre [J Nous n'avons constaté 3 Retever votre compteur

consommation réelle, merci de relever les chiffres aucune anomalie
sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre I

compteur, comme indique sur le schéma ci-dessous, [J Nous avons constaté [ Poser ou maintenir e systéme

et de nous les communiquer dans les 24 h aprés une anomalie : de télérelive de votre compteur
notre passage : .
v [ Fermer votre branchement suite  votre demande S o o
Soit par internet sur . O3 Retirer votre compteur Merci de nous contacter pour
dans |’ «mon compte en ligne » - [0 Remplacer votre compteur prondrs rondez-veus.
s Vous pouvez nous contacter
Soit par téléphone en appelant L Uin ils du lundi au vendredide 8 h 319 h
0977 408 408 fspet s sutand SUT WWW.I¢ etle samedide8 haldhau
O Fuite d 0977 408 408"
votr “agpo 100 surtant

53921 O Nous allons intervenir

A
H=D,

5392 108

- @)sve2 | " @) suez

- D®pose ddindex par | es abonn®s (via |l e portail de
ou le téléphone).
Depuis Janvier 2021, Eau France diversifie ses moyens de reléve en proposant a ses clients d'envoyer
une photo de leur compteur. La photo compteur est la derniére méthode d'acquisition des index et de
contrdle digital des actifs.

Le principe est si mpl-mémesalkefevetndéposard une photo de sof oerapteure | u i
avec | 06i nde x iodwa urpancaurs clienedédié dans TSME.
- D®pose ddédindex par |l es abonn®s (via |l e compte en

sans photo)

Lorsqud un compteur nodéa pas pu °tre r ebusesrgdnsgeui s pl u
0

avec | e client pour relever | i ndex.

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

-un contrtle de | 6®volution de | a consommation dbeau

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

- le plombage

- le calibrage

T COMPTEUR DO6EAU CONMMWDNOCAONINECT

La téléreleve des compteurs permet au client :
- Db6°tre almailb $SMS opcaurrieren cas de fuite ou de surconsommation
- Do6°tre factur® en fonction des consommati ons r G

transparence.
- De ne plus étre dérangé par la releve des compteurs
- De suivre |l es consommations dobéeau en direct sur i
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1 ACTIONSDE SENSIBILI SATI ON AUX ECONOMI ES DO6EAU

Sur le site internet toutsurmoneau.fr sont présentés les clés pour comprendre sa consommation en
fonction des différents usages, la comparer avec celle de foyers similaires et maitriser son débit et
sa consommation dbéeau chaudeupeur dféa®inreeg gdes ®c ono mi

1T PROMOTI ON DE I 6EAU DU ROBI NET

De nombreuses actions de sensibilisation sont déployées sur les territoires, en partenariat avec les

acteurs locaux :

- Dans les écoles aupres des enfants
- Gr©ce " des ateliers cad$socatonsi fs organi s®s au sein

- Avec |l es bailleurs sociaux aupr s des m®nages aya
- Mise en place dans certaines r®gions dobéobservatoi

dans une démarche participative locale
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5.2.4 Faciliter larelation avec nos clients

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

MAILS, RESEAUX SOCIAUX

5 formulaires de
contacts via
www _toutsurmoneau fr

Réclamation
Contact libre
Emménagement
Déménagement
Dépose index

G N =

Boite au lettre
Direction Générale

1
()

GE A

5 choix afin de
répondre le plus
rapidement a

linterrogation du client

1.
2.
3
4.

Question sur facture

Arrivée
Départ

Questions techniques

Urgences technigues gérées via un numeéro

dédié disponible 24h/24, 365j/an

LA

Redirection vers les agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

Auprés du Directeur dela

[ 1. Dernier recours

Relation Client Régionale

Zoom sur les contacts téléphoniques :

(prise de RDV)

et | 6i denti ficati

on

J L

Des centres de relation client SUEZ situés en France
Large amplitude horaire : du lundi au vendredi de 8h & 19h et le samedi de 8h & 13h
Réponse a toute demande : information, abonnement, devis travaux ou encore intervention

des

2. Recours amiable
uprés du Médiateur de 'eau

Suivi et tracabilité du traitement des demandes
Suivi de tous les canaux de contactduclient( hi st or i que)

probl mes

1 SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE

Le site internet tousurmoneau.fre s t

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

u

n

S

t e

doi

nf or mat.

per met
rencontr ®s

on

| 6anal yse

et

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

dse
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CE QUE PEUT FAIRE UN USAGER, ABONNE SUR TSME

UN USAGER
(Sans compte en ligne )

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

Contenus Pédagogiques
Simulateur de consommation

Devis estimatif a télécharger pour
les branchements neufs

Chatbot Olivier : assistant virtuel

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

$ouscrire un contrat (parcours
automatisé avec création de CEL

UN ABONNE
( Depuis le compte en ligne )

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

Payer sa facture et suivre ses
paiements

Suivre sa consommation

Le CEL présente 2 ans d’historique
sur les factures

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

suivi quotidien des
consommations

paramétrage des alertes fuite et
surconsommation

ON connect coach (selon contrat)

A notre initiative
(sans compte en ligne)

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

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

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

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

apporte aux clients des informations en temps réel sur :

T | 6 eau dan smuhee qualitéctanenr en calcaire, prix, travaux en cours ou prévus impactant
|l a voirie ou g®n®rant des coupures dobdeau

SU2  souscame  ToUTsiom  pResERVER L R R T g ——

MON EAU :
Saint-Rambert-d'Albon

Travaux

2en cours 26 3,18¢€
- pee

[Y—— anityses ucrerlopiaues doms s 12

Calcaire

Votre fournisseur : SUEZ

de Ueou potable et des eoux sdes de

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

1 des conseils pour faciliter leurs démarches, mieux gérer leur consommation, ou encore mieux
comprendre leur facture.
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« Mon compte en ligne », un espace personnel et sécurisé, disponible 24h/24 7j/7, qui permet aux

clients :

1 Une gestion autonome de leur contrat :

Acces aux données personnelles (nom du contrat, téléphone fixe et mobile, adresse de

facturation),
Visualisation des factures et possibilité de les télécharger au format PDF,
Visualisation historique des paiements,

Sui

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

vi des consommations (pour | es

suee SOUSCRIRE ~ TOUTSAVOIR ~ PRESERVER % Handicap 2 Aide et contact
un contrat. Sur mon eau leau

) Accueil  Mescontrats etdemandes  Maconso  Mes factures et paiements  Mon eau ‘ © Déconnexion

BIENVENUE
sur votre espace client

Mon contrat Mes paiements Mes factures

Votre prochaine échéance de 14 euros sera
prilevde le 11/03/2026

138.92¢€

2 zmn Emise le: 28/04/2023
& Contraterss. Reference: 1080200280

Mon justificatif de domicile —

Résilier mon contrat —> Consulter mon échéancier

Mes notifications

(€
@ MES DEMANDES
<> Suivre mes demandes

Ma consommation Mon eau : Juziers
m?
{5, MESALERTES FUITES N 5 Calcaire, qualité, travaux... Pour tout saveir
(rerRc kR eEE T Consommation relevée du 30/01/2023 au = lEmnd mrEm e
23/04/2023

e oed™ Tout sur mon eau —
MES ALERTES SURCONSOMMATION

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

Voir mes consommations actuelles —

son contrat dobéeau (tableau de

SUE2  SOUSCRIRE  TOUTSAVOIR  PRESERVER & Handicap 7 Aide et contact
un contrat Sur mon eau leau

\ maison v+ ) () Accueil  Mes contrats etdemandes  Maconso  Mes factures et paiements Mo eau ‘ © Déconnexion
. PR UUS TAFUR UUNBILAND
MENSUEL OU ANNUEL COMPRENANT =

Des conseils personnalisés &

Un historique de votre: Une comparaison de votre Une analyse de votre
b i . propos de votre consommation et
consommation d'eau sur la période consommation avec des ménages consommation d'sau chaude . .
- . une simulation des économies
choisie similaires sanitaire oo o8
potentielles réalisables

Ce graphigue vous permet de suivre votre consommation d'eau. Votre compteur indique votre consommation en m* (1m* = 1000 Litres)

PAR MOIS A\ afficher sous forme de liste

Tota 2022 22,102
Srcour 2026 2,438 M1

i) Exnorter les données

Mes factures >

cl

ent s

bord de
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Le client ddompeustélérdlevédpéut avoir accés a son historique de consommation
journalier ou mensuel directement sur son compte en ligne (page « Historiqgue 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)

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

A ACCUEILS PARTAGES

1 sbagit de |ieux dbdébaccuei l ouverts 7 tous (Pl MMS,
|l 6ensemble des services publics (Engi e, EDF, Enedi s,
La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de télé présence ou via la formation

ddédun agent permet aux clients de séinformer sur | e se

de clientéle pour la prise en charge de leurs demandes.

5.25

A DEVIS ET FACTURATION TRAVAUX (DFT)

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

- Travaux (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

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

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

A  MENSUALISATION

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

Grace ~ un syst me doé®ch®ancier bas® " partir des cor
connaissental 6avance | a date et | e montant exact des pr ®

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 par (Intemettté&éphorenTdPaTitree sans




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, ~ |1 06®coute d
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :
1 un suivi rigoureux des impayés et des plans de relance ciblés afin de limiter le nombre de
créances impayées entrant dans le champs des irrécouvrables

1 le respect de la loi Brottes (10i n°2013-3 12 et d®cr et do2avgpetllainisaéni on nA?2
fuvrened w®ritable politique dbdacc s ~ preécarégéa u, acec
financiéres.

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

Obijectif :

- Recouvrer toutes les factures dans les plus brefs délais

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

Plan de relance dynamique et

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

factures impayées.

5.2.6

SUEZ Eau France souhaite permettre a toutes les personnes, y compris les personnes en situation de
fragilit®, d'avoir acc s -adioes”  |lk8eaerenhceantdequéene
informations et services disponibles. Plusieurs services ont été mis en place :

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

Le « client fragile » est un client qui rencontre un obstacle (handicap, difficultés financiéres, exclu du
num®rigue, | angue, isol ®é) pour acc®der aux services

FACTURER

GARANTIR AIDER PREVENIR SENSIBILISER

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 :
Léassociati on Ha n d i t@du@idan®en obrailke sos carastéreb g
agrandis des factures et des livrets
malvoyants.

HandiCah




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

asesservices. ACCEO sbappuie sur une pla ( me t
sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur traduisant la S
demande en temps r®el ~ | 6éagent client | e de SUEZ.

Acceo Langues
Service de Visio interprétation en langues 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 dbdédaccueil/ inter
services publics/entreprises. lls permettent une médiation sociale en rendant accessibles a tous les
services n®cessaires ° l a vie courante comme | 6acc s

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

5.2.7

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

ainsi que par des campagnes doéinformations vmadh di ff ®r
s ms, accuei l client, r®seaux socCiauxé), sur | es sujet

1) Promotion des services en ligne gratuits qui facilitent la gestion de leur contrat
déeau
a. Le compte en ligne
b. L &facture (ou facture électronique)
c. Le suivi conso journaliere ou mensuelle (disponible uniquement pour les clients
®qui p®s ddédun compteur communicant)
d. Les moyens de paiement : mensualisation et prélévement
e. La d®pose ddédindex en ligne

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

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

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

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

services sont attendus par nos clients abonnés de la part de Suez (légitimité du
fournisseur déeau -~ proposer c emtretchague de s e
année le barometre de satisfaction clients particuliers national Ifop annuel.

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

clients dans | 6ensemble de nos plateaux inte

3) Information sur :

a. Leservice de | 6eau de sa commune (information
analyses sur |l a qualit® de | deau, ;la teneur
b. Les bons gestes pour maitriser sa consommation et préserver les ressources en
eau ;

Cc. Les bonnes pratques en cas de <c¢crise ou do6®v®Bnement s
canicul eé)
d Le cycle de | 6eau, | a qualit® de | 6eau.
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4) I nformation proactive sur | apargmaletiSM8: de | eur col

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

b. Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés
déun compteur communicant).

c. Annonce et compte rendu des actions Suez concernant la releve et les
changements de compteur

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

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

5) Amélioration de la qualité relationnelle par :
a. Ld6i nt ®g rddférants nanadxerelationnels : téléphone, email, formulaires en
ligne (abonnement, d®pose dobéindex, 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

Lo

A=

Utiliser un lave-vaisselle plutdt que Nettoyer sa voiture a la station Lavage Jarrose ala tombée de la nuit, Prendre une douche de 4 minutes
de laver & main @3 suea au lieu de L faire a la main @3 suea pour plus d'économies @3 sue2 plutit gu'un bain @3 sue2

W

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

Privilégier une chasse d'eau er des contenants réutilisables (lasse
5 3

4 deux houtons pour on ver Bicher sa piscine pour éviter

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

> Un livret dbéaccueil pour I|liepomucuvesuxmaclqiuerst 4 o(crad reas
encart facture R/V personnalisé aveclamarque | ocal e et non d6éun | ivret)
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Profitez de tous nos services et facilitez-vous la
vie en créant des maintenant votre espace client

/_\/tﬂ bienvenue chez SUEZ !

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

Gérez votre abonnement Créez votre espace client

2 :‘u- o ey e e en toute simplicité depuis
D'otrvient eau du robinet 7 aae m] Paww toutsurmonwan 1
En forction de la provenance: .
de leau et de sa qualite, RS PR
Les raiterments pr a rendre
petable et Cacheminer varint st mm. ww“,m
impactent L2 prix du semvice de (sau. dwllmll

|huliq|u

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

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

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

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

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

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

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

oty donne des consalts pour a rduie.

Nous nous engageons egalement dans laccessibilité des services pour tous :

Qccc(j =] Jecomprends mafacture

; P H H . Clients sourds etmalentendants: szvice ient gt ==

vl dacus s sporites 2 A e —

e Caracteres agrandis et en braitle III-ATIAFELIND 0 EnQua des sines Tangaise o
T " . 1z langue pariés complétée.

auprés d'HandiCaPZéro (0800 39 39 b1

service et appel gratuit).

ot ma—_— @ suee @ suee

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

T Un courrier dbdéaccueil,

1 Le réglement de service,

Un livret comprenant des informations sur les services en ligne compte en ligne, e-f act ur e é)
facture et les moyens de paiement disponibles, et des conseils sur la maitrise de la consommation.

5.2.8 Ecouter nos clients pour nous améliorer

La satisfaction des clients est notre objectif prioritaire. Fournir des services en amélioration continue,
de nouvelles prestations, diffuser une information pertinente et répondant a leurs préoccupations,
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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 barométre national de satisfaction a froid évalue :
- 1l e niveau de satisfaction sunceclieatut es | es di mensi o
- les recommandations
- laqualité des services

- Il dappr®ciation des services de la relation client
- |l dexp®rience client
- th®matiques sp®cifigqgues 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

1 ENQUETE A CHAUD

Des enquétes en continu sont réalisées :
1 Enquéte post-contactt ® ®p honi que et “ I édaccueil ph
engu°tes permettent do®val geral i Aa®gdal icto®
explications fournies (réponses apportées, conseils, traitement du dossier, etc.),

1 Engquéte post-écrit {sauf-pourBordeaux-Métropele) pour évaluer la qualité et le traitement

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

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

Le fonctionnement du dispositif & chaud :

Il existe 3 types d’enquétes de satisfaction « a chaud » : Post-contact, Post-Intervention, Post-écrit
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1 TEST NOUVEAUX SERVICES AUPRES DE NOS CLIENTS POUR AJUSTEMENT AVANT

LANCEMENT
Avant | ancement sur | e march® national déun nouveau s
région pour vérifier que |l e service convient bien aux besoins e

nécessaire avant de le déployer au niveau national.

1 ETUDE IDENTIFICATION DES BESOINS/ ATTENTES CLIENTS

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

di ff®rents domaines | i®s ~ | b6eau, not amment sur | es s
Léobjectif est de proposer des services de qualit® r@
5.2.9

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

répartis en 4 catégories qui font écho aux attentes des citoyens et collectivités :
f  Service client (3 engagements)
Ecoute client (1 engagement)

Qualit® de | deau (2 engagements)

=

Environnement (2 engagements)

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

SUEZ s'engage aupres de vous !

CHARTE NATIONALE D'ENGAGEMENTS

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

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

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

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

ENGAGEMENT ECOUTE CLIENT

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

ohogus Intervention 4 voéres domislls stiou contast sree nofre sarvios

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

I ENGAGEMENT QUALITE DE L'EAU

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

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

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

aﬁ,\. ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT

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

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

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

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

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

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

Léobjectif du syst me de management est dbébaccompaghner
| 6entreprs&a&ssurant de | a capacit® de nos modes de fc
de nos <client s, dioraioncamntaueldongtieparfermanhde.a

NOTRE CONTEXTE

Nous op®rons aujourdodhui dans un contexte en profonde
Le march® de | 6eau conna’t ces derni res ann®es des @

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

de nos métiers pour affronter une crise sanitaire.

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

| 6i mportance vitale dbéentretenir ce patrimoine et doa

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

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

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

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

Enfin, lagouvernancedesser vi ces dbdeau et dbéassainissement a ®vol

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

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

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

SON DOETRE

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

Sabrina Soussan, Présidente Directrice Générale de SUEZ

Notre raison d 6 ° éstfamulée ainsi :

Mobilisés chaque jour aux c6tés de nos clients et de nos partenaires, nous
apportons, depuis plus de 160 ans, des services essentiels pour protéger
et améliorer la qualité de vie partout ou nous agissons, face a des défis
environnementaux grandissants.

Unis par la passion de nos métiers,nosval eur s ddéinotebans i pn
du collectif, nous innovons pourpr ®s er ver | 6eau et ,vgl o
sous f or me de mati res recycl ®es qt
déployons des pratiques plus sobres, des technologies plus efficaces et
des solutions circulaires, pour réutiliser et faire le meilleur usage des
ressources limitées de la Terre.

Au plus prés des territoires, nous nous engageons
planeteaf i n de | eur apporter |l es ressoufrce
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NOTRE STRATEGIE OPERATIONNELLE

Devenirlepart enair e

Notre ambiti on

cr®er de | a

de confiance

eur et de | 6i

pour | es solutions

est doé°tre un reconmepour sahegilitéRsh Gapaeitéc e
nnovation, et son

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

D
FOC-LI|.-5

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

des déchets et de I'eau

Q

DIFFERENCIATION

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

o Renforcer I'innovation
o Développer le digital.

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

Iy

CREATION DE VALEUR

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

Gérer mieux nos risques.

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

_—

L'orientation client

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

La performance

Développer I'excellence
opérationnelle et
commerciale

L’entrepreneuriat

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

nature ° pr ®server

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

services essentiels. CbHbest | e

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

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

CLIMAT
Notre pilier climat a été concu dans une approcheg!l obal e afin dbéagir sur | 6ens
ddacc®l ®rer notre contribution © la neutralit® carbon
Nos engagements :
0 Contribuer 7 | a d®c ar dnaaéétant tenévaloppemeht@ese&negiese
renouvel ables pour atteindre | 6objectif de |l a neu

0 Reéduire nos émissions de gaz a effet directes et indirectes.
U0 Adapter nos sites prioritaires et vulnérables aux conséquences du changement
climatiques, en mettant en place desplansdéact i on d®di ®s .

Nos engagements :
U Préserver les ressources, en soutenant le développement du recyclage et du réemploi et
limitant notreimpact sur | 6eau douce.
U Développer nos capacités pour régénérer les milieux naturels.
0 Réduire les pressions sur la biodiversité.

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

Léanalyse des risques efacedurcriseode pliusmerupius f@quenfessct i vi t ®

La fluidité et la collaborationaut our do6un s e ullaoerfiancedemes chehts ect i f

= =4 —a 9

PILOTER DEVELOPPER LES TERRITOIRES

8= ==

DELIVRER LES SERVICES

Nos objectifs opérationnels découlent de nos fondamentaux :

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

Pr®venir |l es rejets doéeffluents non trait®s et rend,]
Anticiper et maitriser les risques associés a nos activités

Mettre en Tuvre |l es engagements de notre feuille de
climat, de capital naturel (biodiversité), et de capital humain

Respecter la réglementation en vigueur et nos engagements contractuels

Déployerunegouver nance de | d6eau transparente, dans un espr
Renforcer la qualité du service apportée aux clients, par une écoute attentive de leurs attentes,

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

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

Agir en faveur de | a diversit®, de | 6®galit® profes:

E R EE ]

E ]

NOTRE CERTIFICAT ISO 9001
Notre périmétre de certification nationale concerne les activités suivantes :

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

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

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

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

LRQA

Certificat d’Approbation

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

3 été spprouve par s société LROA selon les normes suivantes

150 9001:2015

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

£Etant donn® | es enjeux environnementaux et ®conomi que
fin 2014 de structurer sa démarche de management de I'énergie, et de la faire certifier ISO 50001.

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

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

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




Deux usages couvrent plus de 50 % de | @iseconsommati on
1 Lepompage, notamment en eau potable
T Léba®ration des process biologiques en assaini s

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

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

V L6®t ude, avant la pose ou |l e renouvell ement de

dimensionnement optimal & prévoir en fonction du point de fonctionnement de
| 6®qui pement

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

Par ailleurs, des diagnostics énergétiques sont réalisés régulierement pour vérifier que les réglages
process sont optimis®s, et identifier de nouveaux | ev

Lesplansdbdacti on associ ®s ~ cette d®marche de management
sont revus plusieurs fois par an avec la Direction, pour ajuster si besoin les objectifs ou les moyens.

Un autre axe important du managemedtctdieon OB&m®mngrn @i &€ o
cibles majeures sont développées :

1 La production de biogaz en assainissement avec ré-injection au réseau ou utilisation sur site
via par cog®n®r ation do®lectricit®. Ces proc®d®s on
d®chets g®n®r ®s par | 6®pur ati on.

T La production dbé®nergies renouvelables en profitant

o Panneaux photovoltapques sur |l es toitures ou |
o Eoliennes
o Microcentrales hydr o®I ergietpotéentelleede chata surulési | i sant

r®seaux et ouvrages dbéeau potabl e.

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




LRQA

Certificat d'Approbation

Mous cerfifions que le Systéme de Managemen:

tde |a société -

SUEZ Eau France

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

3 &2 approuvé parla socige L

IS0 50001:2018

001 - 00028378

Le Systéme de Management concerne -

Froduction et dist

4 selon l2s normes suvantes

E e
Is Etalonnes et contr:

compleurs

La protection de |

fuvre pour
contribuer a la restauration de la qualité des mili

Ces derni res ann®es

benvi
assurer | a
eux aquatiques.

fait
des

ronnement
pr®servation

nous am nent toutefois

natur el
ressources,

beaucoup plus systémique et globale, en interrogeant notre impact sur la biodiversité, notre contribution

au changement climatique, ou encorenot r e

capacit® dbéadaptation

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

Aussi , notre d®vel

oppement

sdinscrit

et

aujourdoéhui

tous nos métiers, avec un objectif de transformation progressive et durable de nos pratiques, au-dela

de notre contribution naturelle et historique.

ement

aborde

de r @

dans



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

Cette certification nationale garantit

1T Des standards dodoexploitation de hautpbani Vdaxp®ti en®
collective et | 6expertise de nos centres de recherct
r®duire au minimum | es i mpacts environnementaux | i ®s

o Surveillance et amélioration du rendementdesréseau x d o6 e au,

o Ma"trise de |l a qualit® des rejets des stations

o Minimisation des d®versements sur l es r®seaux
| 6opti mi sation de | a gestion des temps de pluie

o Pilotage et optimisation de nos consommationsd 6 ®ner gi e, déeau et de pro

o0 Maitrise des nuisances pour les riverains lors de nos interventions,
o Optimisation de nos déplacements et électrification de notre parc de véhicules,
0 Gestion de nos déchets visant a minimiser leur qualité et maximiser leur valorisation.

T Lédint®gration de crit res environnement aux et pl
d®vel oppement durable dansdeotoer prboeesust déacpraest a
politique, nous d®v el oaclpats responsables, agsorieides meyens detcabigbiee d 6

du respect de nos exigences (audits de terrain |l ors d

T Un dispositif déentretdieen adest somp@&xehoesati on int
techniques de nos m®tiers ;

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

publi ®s que Il a veille sur l es textes en projet. Cel a
r ®gl ement aires, wetedlesnepltams esh6dati on pertinents vis
réglementation applicable sur chacun de nos contrats.

T Une organisation de pr®paration ~ | a ge,ntégratnda des si
|l a fois des exeencti,ceest dlébeanntarlayisneemapprofondi e de toute
ddapprentissage et déam®l i oration. En effet, |l es cat
souvent de | a combinaison de

si gnaux dligéréesdansées i gnor ®s
premiers temps, conduisant ° des dommages bien plus i
les bonnes réactions.

Notre certification ISO 14001 nationale assure ainsi un haut niveau de performance sur le socle
delagestiondesser vi ces dbdébeau et dbéassainissement.

Une d®marche environnementale efficace nda de sens qu
territoires. Aussi , nos ®qui pes r ®ginmun par @es actoiisat t ac he
adaptées aux enjeux locaux.

Ainsi , tous | es sites oY nous intervenons sont i
environnementaleaf i n doéi denti fier

1 Les enjeux du périmétre en matiére de milieux naturels, de biodiversité, de cimat , do&é®ner gi e
et dbéattentes des parties prenantes (notamment | ¢

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

Ceci permet de confirmer :

- les engagements de performance environnementale que nous nous fixons, avec des objectifs
concretsetappropr i ®s aux enjeux de chaque

terr

t oi

re ;

-l'e plan dbéaction qui nous per maminimiser mbteeampace sundr e n o ¢
| 6environnement ;

- les indicateurs que nous suivrons lors des revues réguliéres de notre systéme de management,

afindemesur er
nos actions.

notre avancement, i dent

LRQA

Certificat d'Approbation

Nous certifions que le Systéme de Management de la société :

SUEZ Eau France

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

a été appeouve par 2 société LROA selon les normes suivanies

Numéro(s) d ‘approbation - ISO 14001 - 0079623

Ce certicat nest valabie que 5'¥ est accompagné de F'annexe portant le mEme nUMEro, ot sur kaqualie Sgure (a iste des sites
comespondart & lapprobason

Le Systéme de Management concerne

Production et distnbution feau potabie et Industrielie 24n/24 ; collecte e Fatement d'eaux usées etiou deaux pluviles ; ravaux et
prestatons de services en eau potable, en eau industrieile, en assainissement, en ITIAON et geston des milkeux naArels.

entretien et dépolksion de plans d'eau, Qestion de réseaux dimgation : gestion des services 3 la dientele ; prestations de conrie
et détalorrage sur banc de compteurs d'eau

Paul Graaf

Area Operations Manager, Eurcpe

S

Emis par | LROA Limiied

f

er

es

opportuni
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Totalement intégré dans les pratiques au quotidien, notre management de la santé et la sécurité
s'appuie sur l'organisation régionale en place.

Les outils déployés nous permettent de :

1 Maitriser les dangers :
. identifier les risques et les apprécier (évaluation des risques - plans de prévention - veille
réglementaire - objectifs - indicateurs Santé Sécurité au travalil) ;

mettre en Tuvre des mesures de ma trise n®cessair
1T D®finir | es rtles, responsabilit®s et autorit®s afi
sécurité ;

Identifier et valider les compétences (plans de formation - autorisations de travail) ;

Manager les équipes par le biais de visites, causeries, analyses des remontées de situations
dangereuses ;

Assurer la communication interne et externe ;

Mettr e en pl ace une gestion documentaire (proc®dures,
Pr®venir |l es situations dbéburgences et |l es tester ;
Surveiller les indicateurs, mettre en place des actions correctives et vérifier leur efficacité ;

Réaliser des audits internes ;

Tenir une revue de direction.

E ]

E R I EEE ]

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




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

Les m®tiers de | deau et de | dassaini ssement contri bt
apportent des services essent i Al plus présalesteaiioiees nousd 6 °t r e
nous engageons pour | dhuuwrai apedr tlar pllasn nesadwbmcase dé&
et la feuille de route développement durable visent a renforcer et amplifier cette contribution en
structurant nos actions autour dobébune ambition commune
La feuille de route détaille les orientations et les engagements de développement durable du Groupe
autour de 3 piliers :
- Pilier climat : Contribuer ° d®carboner | 6®nergi e, r ®dui r e
et adapter nos sites les plus exposés aux effets du changement climatique,
- Pilier nature : Préserver la biodiversité et les ressources naturelles partout ou nous opérons,
- Piliersocial: Renforcer | 6i mpact positif de nos activit®
territoires.

r
r

Cette feuille de route Groupefai t | 6 obj et déune d®clinaison sur | e p®r
otre approche “Climat” Notre approche “Nature” Notre approche “Social”
pp
Contribuer 4 a décarbonation de Uénergie Préserver les ressources Garantir le respect des droits humains
Limiter notre impact Respecter les droits étérpenla'\res
sur (eau douce sur ensemble de notre chaine de valeur

Rendre notre propre consommation
d'énergie plus verte Donner La priorité & la santé

Soutenir le développement BN o
3 eta la sécurite au quotidien

Atteindre (autosuffisance électrique [l mopiage et REapl)

de nos activités en Europe

Contribuer 4 la transition énergétique Développer nos capacités Favoriser le développement et Uengagement
bas carbone des territoires pour régénérer les milieux naturels de nos callaborateurs
Promouvoir Encourager (engagement
[égalité des chances collectif
Réduire les pressions sur la biodiversité Supprimer les disparités
) N femmes-hommes:
Decarboner la chaine de valeur de SUEZ Deployer des plans d"action adaptés sur 100 % Développer les compétences
des sites prioritaires gérés par SUEZ de nos équipes
Réduire les émissions de gaz a effet o 2 v
Lutter contre le déversement de microplastiques

de serre des scopes 1, Zet 3 et de micropolluants en milieux naturels

Stopper Cusage des produits phylosanitires Contribuer au développement durable

pour La gestion des espaces verts des territoires sur lesquels nous opérons
Contribuer & réduire Lutter contre expansion des espéces Favoriser laccés
Adapter nos sites prioritaires et vulnérables le rythme d'artificialisation des sols exotiques et envahissantes aux services de base
aux conséquences du changement climatique Reéduire massivement (2 pollution Contribuer 3 la prospérité locale
lumineuse émanant des sites de SUEZ et a linclusion de tous
Actions d®di ®es |l 6att®nuation et | 6adaptation au ch

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

Bilan CarboneE de | 6 ADEME. Ce Bilan Carbone (publi®
MtCO2e, et 650 000tCO2esui vant wune approche op®rationnelle (not
chaude sanitaire).




R®sul tat du Bil an Carbone sel on |l es deux approche

Bilan Carbone complet Focus opérationnel
44 400 33 300 Utilisation par le client
96 400 1% 1% 2 6?,0 . 10 900
39% 0,1% = Immobilisations 33 300 s 2 600
125 600 2600 Processus biologiques et % . 1% 2600
4% A ‘ 0,1% thermiques de I'épuration 0,4%
’ : 1600 Conigs 48 000 i 1 600
174 900 0% Produits chimiques % 0%
6% 174 900
» Travaux et maintenance 27%
&~ 3 180 ooo Déplacements 96 400 ~ 650 ooo
tonnes éqCO,/an 15% tonnes éqCO,/an
Intrants et services i
2094 400
66% Fret
591 300 = Decarbonatation de I'eau 125 600
19% 19% 154 400
* Déchets 24%
Les postes principaux dé®mi ssions de | dentreprise, se
- Les processus biologiqgues et thermiquespartte | 6®pur
activités assainissement (process, exutoires des boues, rejets dans le milieu, production de
biogaz, etc.),
- Les travaux et mai ntenance travaux de renouvel
machines et maintenance etc.,
- L06®nergie :oncamds®dmmdatriici t®, de gaz naturel et de
- Les produits chimiques : produits consomm®s pour
Lébentreprise pil ote un pl an ddédactions pour re®edui r e
| 6ensembl e des f i |Irnés,erecendusant not@mmier des actionsrplcases et de R&D
pour identifier des modes opératoires moins émissifs en N20O et CH4.
Suez Eau France travaille ®gal ement s urédudtian@&kekmbor ati o
consommation énergétique.Cesuj et fait | dobjet dbébune attention pat
mais | e contexte des ann®es 2022 et 2023 | 6a rendu p
conclu des partenariats stratégiques afin de pouvoir proposer des solutions digi t al es sur | densen
petit cycle de | 6eau de mani re °~ opti miser l a cons«

France a déployé des outils de contrdle avancé de la régulation de l'aération des bassins biologiques

sur certaines stations doé®puration

Suez Eau France ani me et participe activement au Gr ol
de Serre (GES), qui a notamment pour mission de mettre a jour le guide sectoriel (publication prévue

au premier semestre 2024). Ceci permet de bénéficier des derniers apports des connaissances

scientifiques.

Par ailleurs, les risques liés au changement climatique sont de plus en plus prégnants et SUEZ Eau

France cherche a intégrer les aléas climatiques dans sa politique de gestion des risques. Les aléas

climatiques peuvent concerner les crues, les inondations, les fortes pluies, les sécheresses,

| augment ati on graduell e des temp®ratures moyennes sa
Afin de r®pondre au mieux aux attentes deSUEZEBauc!l i ent s
France mobilise aussi di ff®rents outils pour | es acc

effets du changement climatique.

Enfin afin de r®pondre de mani re compl te aux enjeu
égalementdanslacir cul ari t® de | 6®conomi e, afin de faire des
gestion de | deau. Ai nsi gue ce soient des nutriments
des équipements (pompes, compteurs), la réutilisation, le reconditionnement ou le recyclage
constituent, d®sormais, des priorit®s pour | a gestion
Actions dédiées a la protection et la gestion raisonnée de laressource en eau

Laressourceeneaue st au ciur de n o mbdmirutios desa dispoaildlis ieroraison

du d®r gl ement <climatique, augment ation des conflits
zohes soumises au stress hydrique, di minution de | a

diffuses (macropolluants, micropolluants, bactériologie, microplastiques, biseau salé, etc.).
Pour répondre a ces enjeux et en alignement avec le Plan eau du Gouvernement nous développons
différentes démarches ; par exemple pour réduire les prélevementsets ® c ur i ser | dapprovisio




eau, accompagner la sobriété territoriale, massifier la valorisation des eaux non conventionnelles ou
encore déployer des Solutions Fondées sur la Nature.

Et ude

amont

Pr ®s e

la qual.

de crise

Les solutions SUEZ pour la protection et la gestion raisonnée de la
ressource en eau

Actions dédiées a la préservation de la biodiversité
SUEZ Eau France exerce des activités en étroite relation avec la biodiversité et les services

eécosystémiquesqu déel |l e rend.

' OFB Son engagement se traduit notamment
- Entreprises Engagées pour la Nature, porté parl 6 Of fi ce Fran- ai

oeiamoonverste  |a biodiversité (OFB).

Les enjeux de SUEZ Eau France vis-a-vis de la biodiversité en chiffres :
- Environ 5000 ha de foncier en gestion
- Plus de 20 partenariats locaux avec des structures naturalistes et spécialisées
- Plus de 40 initiatives locales
- 72 % de sites prioritaires couverts par uf
prioritaires sont des sites de production inclus dans Natura 2000 ou dont la surface est

supérieure a 10 ha.)

t

S



Face " | 6®rosion de |l a biodiversit®,
mi s e en 1Salwtiors foddges surla Nature, favorisant

une amélioration significative de la qualité écologique des

milieux.

Léentreprise pr oposeZongsade Rejete mpl e (
Végétalisées (ZRV): des espaces v®g®talis®s ¢
des stations do®puration (STEP) pour
entre le rejet des eaux usées traitées et le milieu récepteur. SUEZ

développe également des approches de biosurveillance des

milieux aquatiques, en collaboration avec la direction de

| 6i nnovation.

Actions dédiées a une transition écologique solidaire
La transition écologique requiert une mobilisation collective. Elle
engage les équipes, les clients et les partenaires. Cbest dans ¢

cadre que SUEZ Eau France Tuvre pour
humain et développement économique, en premier lieu, au
travers dbdactions pour favoriser | 6acc s aux services
SUEZ sbengage et travaille aux ct't®s des collectivite@

et associatifs, pourf ai re en sorte que | a facture dobéemcasdee soi't
difficultés financieres.L 6 ent r e pr i s e lesausagerangnadiffiouié grace a de nombreuses

actions. Par exemple, le Fonds Solidarité Logement a pour but de permettre aux ménages

défavorisés de faire face aux dépenses liées a leur habitation. SUEZ contribue a ce fonds dans de

nombreux territoires rendant possible le recours a cette aide financiere départementale.

Afin ddébaugmenter | 6efficience de=viadedpubbasen situationat i ves
de précarité hydrique, SUEZ propose aux collectivités un diagnostic territorial. Cette cartographie des

zones de pr®carit® hydrique permet de prioriser et ¢
fonction du niveau de précarité. Les « zones de vigilance € , par exemple, voient | a
ddactions de pr @esepeétait o m ntse lploass qwWal ui re | eculaanis@ s o mmat i
en place de mécanisme de plomberie solidaire.

En outre, SUEZ EAU France a noué des partenariats avec des acteurs comme le Réseau national des
PIMMS ( Poi nt doéol nformati on Meelises Framae Sevlicéstet Poiats @onseile s )

Budgetpour un <certai ns euraunbec des assbdatioms localesu de quartier afin
ddbaccompagner |l es usagers dans | eurs d®marches pour

prétendre.














































































































































