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L'essentiel de I'année

2020 est une année inédite en France comme partout ailleurs dans le monde, sur le plan sanitaire, bien
évidemment, mais aussi économique et social. Dans ce contexte si particulier, SUEZ reste plus que
jamais déterminé a accompagner tous ses clients dans la transition écologique et la résilience des
territoires.

Lors du premier confinement les Plans de Continuité d’Activités ont été activés

Dans le cadre de la lutte contre la propagation de la Covid-19 et des mesures annoncées par le
gouvernement, le Groupe SUEZ a mis en place en France un dispositif de mobilisation national pour
garantir, a la fois, la continuité de ses activités de services auprées de ses clients et des populations,
et la protection de ses salariés.

Plus que jamais : protéger nos équipes et garantir la continuité de service

SUEZ a effectué une revue de risques des différentes fonctions pour en adapter les modalités. SUEZ
s’est assuré de I'approvisionnement en équipements de protection individuelle essentiels a l'activité
de nos salariés (notamment en masques et gel hydroalcoolique)

Comme de nombreuses entreprises essentielles a I'activité économique, SUEZ a d( adapter ses
méthodes de travail pour assurer la continuité de ses services. Pour ce faire, SUEZ a notamment mis
en place un télétravail massif des collaborateurs, dés le 1¢" confinement le 17 Mars 2020, nécessitant
une adaptation des infrastructures informatiques et du matériel mis a disposition avec une sécurisation
informatique accrue pour faire face au risque de cyber-attague. Pour accompagner cette organisation
du travail, SUEZ a aussi mis a la disposition de ses collaborateurs un guide du télétravail en période
de Covid-19 (conseils sur les gestes et posture a adopter, équilibre vie pro-perso, gestion guide sur le
management a distance) et a renforcé ses formations sur les outils digitaux. Enfin, un guide des
consignes prévention Covid-19 a été établi et régulierement mis a jour pour préciser les modalités
d’application des régles sanitaires pour les métiers de I'ensemble des collaborateurs.

Une communication spécifique a la gestion de crise vers toutes les parties prenantes

Des newsletters spéciales Covid-19 ont été envoyées régulierement aux élus et directeurs de services
des collectivités afin de les informer des mesures déployées sur le territoire. Les clients particuliers ont
également été informés via le site www.toutsurmoneau.fr et des campagnes d’emailing pour les rassurer
sur la qualité de I'eau du robinet et informer les clients les plus fragiles sur les aides financiéres mises
en place.

Tous les canaux et outils de relation clients consommateurs ont également été adaptés au contexte tout
au long de la crise et en temps réel :

e les messages d’accueil des serveurs téléphoniques ont été modifiés pour rediriger nos clients
vers les outils digitaux,

e des messages ont été intégrés aux factures informant par exemple de la suspension
momentanée des relevés manuels sur compteurs, du calcul estimé du montant de la prochaine
facture avant régularisation sur la facture suivante,

e plusieurs campagnes mail ont été lancées : promotion des outils digitaux (site TSME et Compte
en Ligne) pour les clients particuliers et les clients Grands Comptes, qualité de I'eau en période
épidémique, sortie de crise,...

e la page d’'actualité du site Toutsurmoneau a également été régulierement mise a jour via le
carrousel d’actualité visible sur la page d’accueil,

e une campagne spécifique sur les difficultés de paiement « faire face ensemble aux difficultés »
a été diffusée sur une partie du territoire,

e des affiches ont été apposées pour informer les clients des accueils fermés et des solutions de
contacts alternatives mises en place

Pilotage a distance des infrastructures et des services

Ces centres de pilotages intelligents qui récupérent les données des capteurs placés sur les installations
(réseau et usines) se sont révélés étre des dispositifs clés pour traverser la crise sanitaire. lls ont été
un soutien pour nos collaborateurs de terrain et les garants de la continuité de service.



http://www.toutsurmoneau.fr/

Une chaine achats-logistigue mobilisée

Les achats et la logistique Suez se sont mobilisés pour assurer la continuité des approvisionnements.
Malgré les fermetures d’usines de fournisseurs et les perturbations du transport, la disponibilité des
pieces et matiéres nécessaires aux interventions et au fonctionnement des installation a ainsi pu étre
assurée, ainsi que la distribution des équipements de protection sanitaires pour les collaborateurs.

Une digitalisation renforcée pour répondre aux demandes de nos clients consommateurs.

Les communications vers les clients ont été renforcées pour les inviter a se rendre prioritairement sur
le site « Tout sur mon Eau » accessible 24/7 pour y réaliser chaque fois que possible leurs démarches
et leurs recherches d’'informations. De méme les clients ont été incités a privilégier le contact par email
plutdt que par téléphone.

Les clients ont plébiscité le site Tout sur mon Eau et les transactions digitales ont ainsi progressé de
46% sur I'année sur un panier d’actes comprenant les souscriptions et résiliations d’abonnement, les
déposes de relevé, les paiements par carte bancaire, les souscriptions prélevement et mensualisation,
le passage en e-facture, les demandes de contacts par formulaire email...

Définition des activités prioritaires

Les équipes de la Relation Client ont assuré la continuité de service pour satisfaire toutes les demandes
des clients. L’activité de nos centres d’appels téléphoniques a été réorganisée pour répondre aux
urgences telles que les fuites avant compteur, ou sur la chaussée, les casses de canalisations ainsi que
les emménagements et déménagements.

Innover pour se préparer aux risques a venir :

Véritables outils de protection de la santé des citoyens, le projet OBEPINE et I'offre COVID City Watch
proposent aux collectivités locales de mieux évaluer la circulation du virus sur leur territoire, de mieux
anticiper et d’adapter les mesures sanitaires a adopter a I'échelle des quartiers.

e Leprojet OBEPINE
A la demande de I'Etat, SUEZ a participé & la création d’un observatoire épidémiologique de la Covid-
19, basé sur la surveillance de la concentration virale dans les eaux usées de grandes villes
francaises.
Les premiers résultats du programme OBEPINE (OBservatoire EPldémiologique daNs les Eaux
usées) montrent que la charge virale dans les eaux usées, mesurée pendant le pic épidémique, est
corrélée aux indicateurs de santé publique (incidence des cas et mortalité). La mesure du virus dans
les eaux usées peut donc aider a une approche simple et rapide de suivi épidémiologique.
Dans le cadre de son partenariat avec I'Université de Lorraine, SUEZ est un précurseur dans la
recherche épidémiologique utilisant les eaux usées. Grace a ses capacités de R&D et a sa
connaissance fine des systémes d’assainissement, SUEZ souhaite jouer un réle majeur dans ce projet
de R&D, en patrticulier vis-a-vis de l'analyse des échantillons, mais aussi de la gestion et de
linterprétation des données.

e L’offre City Watch
Dans le cadre du programme de recherche OBEPINE, la charge virale dans les eaux usées a été
suivie sur 9 stations d’épuration en France, et 7 en Espagne. Ces études ont permis :
» de démontrer que la concentration en génome du virus en entrée de station d’épuration est un
marqueur pertinent de suivi de I'évolution de I'épidémie,
« d’étudier la survie du virus dans les eaux usées, les boues, le milieu récepteur.

Ce programme de recherche a permis a SUEZ de proposer une offre a destination des collectivités
locales qui couple la sectorisation du réseau, I'analyse de la présence de marqueurs du virus dans les
réseaux d’assainissement et la visualisation des résultats sur une plateforme digitale.

Les autorités locales sont alors en mesure de localiser les foyers d’infections et d’anticiper les mesures
sanitaires pour éviter de nouvelles contaminations.

Lefficacitée du dispositif repose sur la connaissance des réseaux d’assainissement, des
comportements des virus dans les eaux usées complétés par des analyses épidémiologiques et socio-
économiques et sur I'expertise numérique des équipes SUEZ.




1| Synthése de I’'année

Disposant ainsi d’indicateurs d’évolution de la situation sanitaire par zone, les autorités publiques et
sanitaires locales sont a méme de surveiller les installations a risque ou critiques (EHPAD ou les
centres de santé, ainsi que les batiments a fort taux d’occupation comme les colléges et les lycées,
de proposer des mesures préventives en amont (tests de dépistage, campagne de renforcement des
gestes barriéres dont le port du masque, etc.) ou de limiter I'accés a certains établissements sensibles.

Cette solution, qui assure un diagnostic régulier d’'un large panel de population, permettra d’anticiper
les crises sanitaires et de limiter 'impact des épidémies sur I'économie et la vie quotidienne des
citoyens.

Mai Mises en charges des réseaux EU a la suite de fortes précipitations

SIBA POUR LA COMMUNE DE MIOS - 2020 9/116
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1.2 Les chiffres clés

@ .
r | 3 383 clients assainissement collectif

367 266 M? deau assujettis @%

/ 51,3 km de réseau total d'assainissement

129,29 TMS de boues évacuées @g@

% 3,06197 € TTC/m3 sur la base de la facture 120 m3

1 station(s) de traitement des eaux usées

30 postes de refoulement
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Les indicateurs de performance

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.

Certaines données et indicateurs sont présentés dans d’autres parties de ce rapport, et notamment ;

e Les caractéristiques techniques du service :

La date d’échéance du contrat de Délégation de Service Public est répertoriée dans la partie
" Présentation du service \ Le contrat”

L’estimation du nombre d’habitants desservis par un réseau de collecte des eaux usées,
unitaire ou séparatif (1), le nombre d’abonnements, I'évaluation du nombre d’habitants
desservis par le service public d’assainissement non collectif sont présentés dans la partie
"La qualité du service \ Le bilan clientéle \ Les statistiques clients"

Les linéaires de réseau de collecte des eaux usées de type unitaire (1) et séparatif (1) sont
détaillés dans la partie "La présentation du service \ L'inventaire du patrimoine \ Les réseaux"
Le nombre d’autorisations de déversements d’effluents d’établissements industriels au réseau
de collecte des eaux usées (1) est répertorié dans la partie "La qualité du service \ Le bilan
d'exploitation du systeme de collecte \ La conformité du systéme de collecte"

La quantité de boues issues des ouvrages d’épuration est présentée dans la partie "La qualité
du service \ Le bilan d'exploitation du systéme de traitement \ L’exploitation des ouvrages de

traitement”

e La tarification du service de I'assainissement et les recettes du service :
— La facture détaillée et le prix TTC pour une consommation de référence de 120 m? sont
répertoriés dans la partie "La qualité du service \ Le bilan clientéle \ Le prix du service de

'assainissement”

Les recettes du service sont présentées dans la
partie "Les comptes de la délégation et le
patrimoine \ Le CARE"

¢ Les indicateurs de performance :

Le taux de desserte par des réseaux de collecte
des eaux usées (1) figure dans la partie "La qualité
du service \ Le bilan clientéle \ Les statistiques
clients"

L'indice de connaissance des rejets au milieu
naturel par les réseaux de collecte des eaux usées
(1) est présenté dans la partie "La qualité du
service \ L'inventaire du patrimoine \ Les biens de
retour / L’analyse du patrimoine".

Le taux de débordement des effluents dans les
locaux des usagers, le nombre de points du
réseau de collecte nécessitant des interventions
fréquentes de curage et l'indice de connaissance
des rejets au milieu naturel par les réseaux de
collecte des eaux usées (1) sont présentés dans
la partie "La qualité du service \ Le bilan
d'exploitation du systéeme de collecte \ La
conformité du systéme de collecte"

Le taux de réclamation, I'existence d’un dispositif
de mémorisation des réclamations écrites regues
ainsi que les taux d’impayés sur les factures d’eau
de l'année précédente sont présentés dans la
partie "La qualité du service \ Le bilan clientéle"
L’indice de mise en ceuvre de l'assainissement
non collectif et le taux de conformité des dispositifs
associés sont répertoriés dans la partie "La qualité
du service \ L’assainissement non collectif"

Focus sur le SISPEA

Le SISPEA, systéme d'information unique et
visant au recueil, a la conservation et a la
diffusion des données sur les services
publics de distribution d'eau et
d'assainissement, a été créé par la loi sur
I'Eau et rendu obligatoire par la loi NOTRe.

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

Nous avons construit, en collaboration avec
I'Office francais de la biodiversité, entité
gérant le SISPEA un échange automatisé de
ces données permettant de les alimenter par
celles que nous fournissons dans le présent
RAD. Cela permet ainsi de vous affranchir en
grande partie de cette saisie. Il nous apparait
également important d’étre proactifs dans
cette démarche de transparence. 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 exigée), nous
procéderons a l'envoi automatisé des
données en juillet.




e Les actions de solidarité et de coopération, et notamment le nombre et le montant des abandons de
créances ou des versements a un fond de solidarité sur I'eau, sont présentés dans la partie "La
qualité du service \ Le bilan clientéle"

Pour chaque donnée et indicateur nous avons indiqué le degré de fiabilité (A pour "tres fiable", B pour

"fiable" et C pour "peu fiable") calculé selon la méthodologie préconisée dans la circulaire ministérielle

n°12/DE du 28 avril 2008.

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/indicateurs

Le détail du calcul de certains indicateurs est reporté en annexe.

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

(1) : producteur de I'information = Collectivité

(2) : producteur de I'information = Police de I'Eau.

Indicateurs du décret du 2 mai 2007

Indicateur 2020 Unité

Caractéristique D201.0 - Estimation du nombre d’habitants desservis par un réseau

. . o > ) 7 499 | Nombre A
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1)
Carac_terlsthue VP.056 - Nombre d'abonnements 3883 | Nombre A
technique
Caractéristique D202.0 - Nombre d'autorisations de déversement d'effluents

: a d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées 1 Nombre A
technique )
Caractéristique VP.200 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type

: ; . 51,2 | km A
technique séparatif (1)
Caraqterlsthue D203.0 - Quantité de boues issues des ouvrages d’épuration 129,29 | TMS A
technique
Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 3,06197 | € TTC/m? A
Indicateur de P202.2B - Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des 85 Valeur de A
performance réseaux de collecte des eaux usées 0a120
Actions de 4 >
solidarité et de P207.0 - Montant _d"as abandons de créance ou des versements a 0,0005 €/m? A

P un fond de solidarité
coopération
Actions de
solidarité et de Nombre de demandes d'abandons de créances regues 6 ' Nombre A
coopération

P251.1:1

le nombre d’interruptions de service non programmées

P204.3 : Conformité des équipements d’épuration aux prescriptions nationales issues de la directive ERU

Moyenne de la conformité des équipements d'épuration aux prescriptions nationales des ouvrages pondérée par la charge
entrante en DBO5 de chaque ouvrage

P205.3 : 96%

Conformité de la performance des ouvrages d’épuration du service aux prescriptions nationales issues de la directive ERU
Moyenne de la conformité de la performance des ouvrages d'épuration aux prescriptions nationales pondérée par la charge
entrante en DBO5 de chaque ouvrage

P206.3 : 100 %

Taux de boues issues des ouvrages d’épuration évacuées selon des filieres conformes a la réglementation
Quantité des boues admises par une filiere conforme / Tonnage total des boues évacuées

P252.2.:0

Nombre de points du réseau de collecte nécessitant des interventions fréquentes de curage par 100 km de réseau
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1.3.2 Les indicateurs complémentaires pour les rapports soumis a CCSPL

Les indicateurs mentionnés ci-dessous sont & produire uniquement dans le cas ou le rapport annuel sur
le prix et la qualité du service est soumis a 'examen de la CCSPL (communes de 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
Indicateur . Nombre / 1000
de 55251;5- Taux de débordement des effluents dans les locaux des 0.13  habitants A
performance 9 desservis
Indicateur P
de P253.2 -,Taux moyen de renouvellement des réseaux de collecte des 0 % A
performance eaux usées (1)
Indicateur P254.3 - Conformité des performances des équipements d’épuration au
de regard des prescriptions de I'acte individuel pris en application de la 96 | % A
performance | police de I'eau
Indicateur
de P258.1 - Taux de réclamations 0 ggg:]?]rées/ 1000 A
performance
Indicateur . , . . . . P . (o
de IrEeX|ltheeSnce d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites Oui Oui/Non A
performance ¢
Indicateur
de P257.0 - Taux d'impayés sur les factures d'eau de l'année précédente 2,18 | % A
performance

1.3.3 Les indicateurs complémentaires proposeés par la FP2E

Dans un souci de continuité, la Fédération Professionnelle des Entreprises de 'Eau (FP2E) a décidé de
maintenir la publication de données et d’indicateurs qui n'ont pas été repris dans le décret du 2 mai
2007. Ces indicateurs qui étaient publiés depuis 2004 sont a produire uniguement dans le cas ou le
rapport annuel sur le prix et la qualité du service est soumis a I'examen de la CCSPL (communes de
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).

Degré de
HELING]

Indicateur

Dépollution Inc,ilce de conformité réglementaire des rejets (arrété Oui Oui/ Non A
préfectoral)

Satisfaction des Existence d'une mesure de satisfaction clientele Oui  Oui/ Non A
usagers

Acces al'eau Existence d'une CCSPL Qui | Oui/ Non A
Indicateur FP2E Existence d'une commission départementale Solidarité Eau Qui | Oui/ Non A
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Qui | Oui/ Non A
Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Non | Oui/ Non A
Indicateur FP2E Liaison du service a un laboratoire accrédité Qui | Oui/ Non A
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Les évolutions réglementaires

ACTUALITE MARQUANTE EN COMMANDE PUBLIQUE

- La loi n°2020-290 du 23 mars 2020 d'urgence pour faire face a I'épidémie de covid-19 a
autorisé le Gouvernement a prendre par ordonnances toute mesure « Adaptant les regles de
passation, de délais de paiement, d'exécution et de résiliation, notamment celles relatives aux
pénalités contractuelles, prévues par le code de la commande publique ainsi que les stipulations
des contrats publics ayant un tel objet ».

- L’ordonnance n° 2020-319 du 25 mars 2020 portant diverses mesures d'adaptation des régles de
passation, de procédure ou d'exécution des contrats soumis au code de la commande publique et
des contrats publics qui n'en relévent pas pendant la crise sanitaire née de I'épidémie de covid-19
applicable, sauf mention contraire, aux contrats soumis au code de la commande publique ainsi
qu'aux contrats publics qui n'en relévent pas, « en cours ou conclus durant la période courant du
12 mars 2020 jusqu'au 23 juillet 2020 inclus ».

- Loin°®2020-1525 du 7 décembre 2020 d'accélération et de simplification de I'action publique
Elle prévoit notamment que jusqu'au 31 décembre 2022 inclus, les acheteurs peuvent conclure un
marché de travaux sans publicité ni mise en concurrence préalables pour répondre a un besoin
dont la valeur estimée est inférieure a 100 000 € HT.

ACTUALITE MARQUANTE POUR LA GESTION DES SERVICES D’EAU ET D’ASSAINISSEMENT

- Crise sanitaire Covid-19 et épandage de boues : dans le cadre de la crise sanitaire les régles de
valorisation agricole des boues de stations d’épuration ont été modifiées (arrété du 30 avril 2020,
toujours en vigueur au 31/12/2020), et les modalités de réalisation de I'autosurveillance ont été
adaptées (suspension dans un premier temps avec lI'ordonnance n°2020-306 du 25 mars 2020,
puis reprise avec possibilité d’alléegement avec le décret n°2020-453 du 21 avril 2020).

- Arrété assainissement modifié : I'arrété du 31 juillet 2020 modifiant l'arrété du 21 juillet 2015
relatif aux systémes d’assainissement collectif, étend au systéme de collecte 'Analyse des Risques
de Défaillance, renforce le réle et les obligations de déploiement du diagnostic périodique et étend
le diagnostic permanent aux systémes d’assainissement supérieurs ou égaux a 2000 EH, en
précisant de nouveaux échéanciers sur ces différents aspects.

- Loi AGEC : incidences sur les possibilités d’épandage des boues : I'article 86 de la loi relative
a la lutte contre le gaspillage et a I'économie circulaire (loi n°2020-105 du 10 février 2020) annonce
une évolution prochaine de la réglementation qui encadre la valorisation agricole des boues de
stations d’épuration. Il impose en effet une révision des référentiels réglementaires sur l'innocuité
environnementale et sanitaire applicables aux boues d'épuration en vue de leur usage au sol, avant
le 1°"juillet 2021. De plus, les conditions dans lesquelles les boues et les digestats peuvent étre
compostés seront déterminées par voie réglementaire.

- Instruction gouvernementale sur les conséquences du non-respect de la DERU : la pression
est forte pour les collectivités
Cette instruction rappelle I'action en manquement en cours initiée par les instances européennes
et sa prochaine étape, les enjeux financiers trés importants, en matiére d'amende ou d’astreinte,
I'action récursoire permettant a I'Etat frangais de réimputer les sanctions infligées aux collectivités
concernées.
Elle donne consigne aux préfets d’agir pour accélérer aupres des collectivités la mise en conformité
des 169 systémes d’assainissement concernés par 'action en manquement en cours. Elle dresse
également une 2% Jiste de 169 systémes d’assainissement non conformes susceptibles d’ouvrir
une 2" action en manquement communautaire. Elle décrit tous les types de manquement et
rappelle également les pouvoirs du préfet en matiére de gel de 'urbanisme.




Les perspectives

Mettre en place un diagnostic permanent sur le systéeme de Mios (> 10 000 EH).

Prévoir I'installation de la télégestion sur les postes de relevage non équipés afin d’étre alerté
en cas de dysfonctionnement et éviter, autant que faire se peut, les déversements d’eaux usées
vers le milieu récepteur.

Derniére année du contrat de DSP suite a la prolongation de 2021

Poursuivre la lutte contre les eaux parasites qui générent des débordements d’eaux usées.

Prévoir lors des programmes de réfection des voiries, la remise a la cote des ouvrages et les
acces aux collecteurs.

Servitude de passage et entretien des réseaux de collecte :
o Prévoir le recensement des réseaux en domaine privé
o Création de servitude si nécessaire
o Entretien régulier pour acces a I'exploitation

Instaurer la mise en place de contrdles systématiques des branchements neufs lors des permis
de construire.







~ Présentation du service
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2 | Présentation du service

2.1 Le contrat

Le tableau ci-dessous présente les dates de prise d’effet et d’échéance du contrat et des éventuels
avenants qui ont été signés :

Désignation Date de prise d'effet Date d'échéance

Contrat 13/02/2009 31/12/2021 Affermage

Collectivité ou

Commune de MIOS pour le SIBA

Syndicat
Représentant M. Yves FOULON
Exercice concerné 2020

Traitement des eaux usées, systéme de

Nature du service . o
collecte de l'assainissement

Service délégué SUEZ

Fonction Coordonnées
AGENCE GIRONDE F. BERNET Directeur d'Agence 0630513371
SECTEUR BASSIN E. PREVOT Chargé de Contrat 06 84 63 83 69
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2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

2.21 L'organisation spécifique pour votre contrat
L’Agence Gironde

L’organisation régionale de SUEZ a pour objectif de mieux répondre aux attentes de votre Collectivité,
tant en matiére de distribution publique d’eau potable que de traitement des eaux usées.

L’Agence Gironde, créée au sein de la Région Nouvelle Aquitaine s’est vu confier 'ensemble des
communes de la Gironde (hors Communes de Bordeaux Métropole).

Le Directeur d’Agence, Franck BERNET, dispose des moyens pour prendre toute décision relative aux
obligations contractuelles et a la satisfaction des clients. Il a sous sa responsabilité le chargé de contrat
qui est I'interlocuteur privilégié au quotidien de votre Collectivité.

L’Agence Gironde assure, 24h/24 et 7 jours sur 7, la continuité du service.

Agence Gironde
(Secteur Bassin)

Directeur d’Agence
Franck BERNET
Responsable Commercial -
Etienne CRISTOFOLI <
N

5
7

Chef de service Usines
Vincent GANACHAUD

Chargé de contrat Chef de service Réseaux
Elric PREVOT Eric MOUCHET
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Afin de limiter les conséquences d’évenements significatifs (ex.: tempétes, coupures d’énergie,
pollutions, cyber attaque...) de nature a mettre en péril la continuité de service, la santé des salariés
ou I'environnement, nous sommes structurés pour pouvoir, a tout moment, mobiliser des moyens
exceptionnels au niveau local et au niveau national :

. Stocks d’équipements,

. Stocks d’eau potable,

. Laboratoires d’analyses 24h/24 et 7 jours/7,

. Systémes d’alerte permettant de prévenir trés rapidement la population par téléphone, sur le

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

Le systéeme de gestion de crise s’appuie sur:

. Un systeme d’astreinte régional et national pour détecter les événements non souhaités et
informer les acteurs concernés

o Une organisation préétablie du management de la crise avec une cellule dédiée aux risques
cyber,

o La connaissance du réle des différents acteurs d’une crise,

. Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques,

o Une formation des acteurs principaux,

. La réalisation d’exercices de crise et de retours d’expérience (RETEX).

En outre, 'ensemble du personnel d’astreinte et d’intervention fait I'objet de formations ou de mises a
niveau réguliéres, afin de maitriser aussi rapidement que possible les situations d’'urgence, ne relevant
pas nécessairement de la crise majeure, qui peuvent se présenter. Enfin, les incidents ou accidents
réels sont exploités en termes de retour d’expérience et de validation des consignes mises en place
dans ce cas.




e L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Les appels téléphoniques sont traités par le centre de relation clientéle

o Il estouvert 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 téléconseillers permet d’assurer a nos clients un service de qualité.

Le Centre de Relation Clientéle est joignable aux numéros suivants :

Pour toute demande ou réclamation :

Pour toutes les urgences techniques :

e LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

En dehors des heures d’'ouverture de I'accueil physique des clients ou des plages ouvrées de I'accueil
téléphonique ci-dessus, notre service d'urgence assure l'accueil téléphonique des clients et
coordonne les interventions urgentes telles que :

e Réparations de casses de canalisations.

e Dépannages d'installations.

e Débouchage de branchements d’assainissement ...

Pour cela, un effectif composé d’agents et d’encadrants sont mobilisables quotidiennement en dehors
des heures ouvrées. Leurs compétences sont diversifiées et ils disposent de matériels,
d’équipements, de véhicules et de moyens de communication adaptés a la gestion des astreintes.




2 | Présentation du service

2.3 L'inventaire du patrimoine

Cette partie présente l'inventaire des biens du service, et notamment les installations utilisées dans le
cadre de I'exécution du présent contrat.

Elle détaille 'ensemble des composantes du réseau de collecte, et notamment les canalisations, les
branchements et accessoires de réseau. Les variations du patrimoine exploité sont explicitées.

Le présent chapitre répond aux demandes suivantes stipulées dans I'Article R1411-7 relatif au Rapport
Annuel du Délégataire :
e Un inventaire des biens désignés au contrat comme biens de retour et de reprise du
service délégué,
e Un état des variations du patrimoine immobilier intervenues dans le cadre du contrat.

L’inventaire simplifié des biens du service est repris ci-apres, en précisant les biens de retour et biens
de reprise. L'inventaire détaillé correspondant est a la disposition de la Collectivité.

Le systeme d'assainissement

= 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 systéme d’assainissement, on distingue les réseaux de type unitaire et les réseaux de types

séparatifs :

e un réseau qualifié de « 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, gonflé par la
venue d’eau de ruissellement.

e Dans le cas d'un réseau de type séparatif, les eaux usées sont raccordées a un collecteur d’eaux
usées. Les eaux pluviales sont évacuées dans un collecteur d’eaux pluviales. Il y a donc deux
réseaux distincts qui ne doivent pas avoir d’interconnexion. Chaque habitation est munie de deux
branchements de raccordement distincts.
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Les biens de retour sont ceux dont le contrat prévoit qu’ils feront obligatoirement et automatiquement
retour a la collectivité au terme de I'affermage, en principe de maniére gratuite. lls se caractérisent par
le fait qu’ils sont nécessaires a I'exploitation du service. lls sont considérés comme étant la propriété de
la collectivité dés I'origine, méme s’ils ont été financés ou réalisés par I'exploitant.

e 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 exploité au 31 décembre de I'année
d’exercice hors branchements :

Répartition du linéaire de canalisation par type (ml)

Désignation 2019 2020 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 37 237 37 237 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées en refoulement (ml) 13 966 13 966 0,0%
Linéaire de réseau eaux traitées (ml) 99 99 0,0%
Linéaire total (ml) 51 303 51 303 0,0%

e LES RESEAUX PAR MATERIAU ET NATURE

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par gamme de diamétre et par type de matériau
exploité dans le cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploité au
31 décembre de 'année d’exercice hors branchements :

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

Réseau Ecoulement | Acier A’T"ame Béton Ciment FonFe ) P Autres Inconnu

ciment Gres PE, PP
Autres Refoulement - - - - - 99 - - 99
Baux ' Gravitaire - 18 439 - - 911 17887 - .| 37237
usees
Eaux = pefoulement 692 - - - - 13274 - . 13966

usées

Total 692 18 439 - - 911 31261 - - 51303
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Répartition du linéaire de réseau par nature et par matériau

40000
35000
30000
25000
‘E 20000 OPVC, PE, PP
15000 [ Fonte - Gres

10000 M Amiante ciment
5000 M Acier

O T T T T 1
Eaux usées/ Eauxusées/ Eauxusées/ Eauxusées/ Eauxusées/
Refoulement Gravitaire Gravitaire Gravitaire Gravitaire

e LES VARIATIONS SUR LES CANALISATIONS

Les tableaux suivants détaillent les changements intervenus sur I'année au niveau du linéaire de
canalisations par type (EU/EP/Unitaire). En ce qui concerne le motif "Renouvellements”, la valeur
indiquée correspond au delta en positif ou en négatif du linéaire constaté a I'issue de I'opération de
renouvellement.

Le linéaire de réseau de collecte inclut le linéaire refoulement mais ne tient pas compte du
linéaire d’eaux traitées.

ml EU ml Unitaire
Linéaire total de réseau de I'année précédente - 51 204
Régularisations de plans 0 0 0
Situation actuelle 0 51 204 0

En 2020, de nombreuses corrections de données ont été effectuées dans les bases notamment des
corrections graphiques des linéaires par la présence d’aberrations présentes historiquement dans les
bases (linéaires superposés, présence de spikes, uniformisation des données attributaires).

La collectivité a demandé le retrait de certains lotissements du domaine affermé courant 2020
notamment sur le périmeétre de la nouvelle zone de lotissement proche du centre commercial.

Il est & noter la présence dans le SIG de réseau dit “Privé” dont nous n’avons pas l'information de
rétrocession. Ce linéaire n’est pas pris en compte dans le rapport d’activité. Cela concerne : 13037ml.

e LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

Le tableau suivant détaille les principaux accessoires de réseau disponibles au 31 décembre de 'année
d’exercice dans le cadre du présent contrat :

Commune Désignation 2019 2020 N/N-1 (%)
MIOS Branchements publics eaux usées - 3013 0,0%
MIOS Regards réseau 950 950 0,0%
MIOS Vannes 11 11 0,0%
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e LES POSTES DE RELEVEMENT

Les postes de relévement disponibles au cours de I'année d’exercice dans le cadre de I'exécution du
présent contrat sont :

Commune Année de mise en service Débit nominal Unité
MIOS R ABREUVOIR 2014 | 75 m3/h
MIOS R ACACIA 2015 8.5 m3/h
MIOS R ANDRON Secours | 80 md3/h
MIOS R ANDRON 2 2014 160 m3/h
MIOS R BARAIL 2004 20 m3/h
MIOS R BENEAU 2008 20 m3/h
MIOS R CHEMIN PRES - 10 m3/h
MIOS R CLOS DE VIVEY - 10 m3/h
MIOS R CLOS ST BRICE -1 11 m3/h
MIOS R COLLINE ANDRON - 20 m3/h
MIOS R DUNE PEILHIN - 10 m3/h
MIOS R FLORENCE 1997 | 46 m3/h
MIOS R GARENNE DE DELIS 2009 16 m3/h
MIOS R GYMNASE MIOS -1 40 m3/h
MIOS R HARGON 2010 20 m3/h
MIOS R MAIRIE MIOS - 10 m3/h
MIOS R MOULIN L'ILE -5 m3/h
MIOS R OREE BOIS MIO - 20 m3/h
MIOS R PADDOCK 1 2015 | 23 m3/h
MIOS R PADDOCK 2 2015 16 m3/h
MIOS R PAULON 2014 45 m3/h
MIOS R PEILLIN 2013 15 m3/h
MIOS R PEYROUS 2014 45 m3/h
MIOS R PINEDE MIOS -1 20 m3/h
MIOS R SAMBA 2010 9 m3/h
MIOS R VAL DE LACANAU 2015 2 m3/h
MIOS R VOISINS 2 2008 18 m3/h
MIOS R VOISINS MIOS -1 70 m3/h
MIOS R ZA 2000 1 2010 15 m3/h
MIOS R ZA 2000 2 2016 42 m3/h
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e LESINSTALLATIONS DE TRAITEMENT

Les installations de traitement des effluents et des boues disponibles au cours de I'année d’exercice
dans le cadre de I'exécution du présent contrat sont les suivantes :

Inventaire des usines de traitement des eaux et des boues

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

MIOS STEP MIOS 2013 10 000

e L'ANALYSE DU PATRIMOINE

Le Décret n° 2012-97 du 27 janvier 2012 définit un I'Indice de connaissance et de gestion patrimoniale
du réseau.

Cet indice peut prendre une valeur de 0 a 120 points attribués selon la qualité des informations
disponibles sur le réseau. Les informations visées sont relatives a |'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 détail de la notation de I'indice de connaissance de gestion patrimoniale du contrat est donné
ci-apres.

Pour améliorer la connaissance des dates de pose, nous conseillons de procéder a I'analyse des
archives, ou réaliser un travail de mémoire avec d’anciens élus ou habitants des communes. La
connaissance de la nature des matériaux s’améliorera avec nos investigations sur les réseaux, dans le
cadre de I'exploitation.




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

Partie

Descriptif

Partie A : VP.250 - Existence d'un plan de réseaux mentionnant la localisation des ouvrages annexes
Plan des (relévement, refoulement, déversoirs d’orage, ...) et les points d'autosurveillance du réseau (oui : 10 10
réseaux points / non : 0 point)
EE::%QS' VP.251 - Mise a jour annuelle du plan des réseaux a partir d'une procédure formalisée (oui : 5 5
. points / non : 0 point)
réseaux
gg::tisétztal " | Plan des réseaux (15 points) 15
VP.252 et VP.254 avec VP.252 - Existence d'un inventaire des réseaux avec mention, pour tous les
Parti . trongons représentés sur le plan, du linéaire, de la catégorie de I'ouvrage et de la précision des
artie B : h . . AR o : . N .
Inventaire |nformat|on§ cartographlq’ues et VP.2_54 - Ml;e ajour annuelle d(_e l'inventaire des réseaux a partir 10
. d'une procédure formalisée pour les informations suivantes relatives aux trongons de réseaux :
des réseaux PRI ; o A
linéaire, catégorie d'ouvrage, précision cartographique, matériaux et diametres (0 ou 10 pts en
fonction de VP.252, VP.253 et VP.254)
:Dn?/retﬁ;ré VP.%S_3 - Pourt_:entgge du Iinéairg de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les 5
des réseaux matériaux et diamétres (0 & 5 points)
E?/r:r?ta?ré VE.255 - Connaissance de 50% de la date ou période de pose des trongons identifiés (0 a 15 15
d . points)
es réseaux
Sous-total - Inventaire des réseaux (30 points qui ne sont décomptés que si la totalité des points a été obtenue 30
Partie B pour la partie A)
Partie C :
Autres
éléments de | VP.256 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel le plan des réseaux mentionne l'altimétrie 0
connaissance | (0 a 15 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.257 - Localisation et description des ouvrages annexes (relevement, refoulement, déversoirs 10
connaissance | d’orage, ...) (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.258 - Inventaire mis a jour annuellement des équipements électromécaniques sur les ouvrages 10
connaissance | de collecte et de transport des eaux usées (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.259 - Nombre de branchements de chaque trongon dans le plan ou l'inventaire des réseaux (10 10
connaissance | points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.260 - Localisation des interventions et travaux réalisés (curage curatif, désobstruction, 10
connaissance | réhabilitation, renouvellement, ...) pour chaque trongon de réseau (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Aqtres VP.261 - Existence et mise en ceuvre d'un programme pluriannuel d’'inspection et d'auscultation du
éléments de . S L ) : - )
connaissance | 'eseau ass_ortl dlun document (_je suivi contenant les dates des inspections et les réparations ou 0
- travaux qui en résultent (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.262 - Existence et mise en ceuvre d'un plan pluriannuel de renouvellement (programme détaillé 0
connaissance | assorti d'un estimatif portant sur au moins 3 ans) (10 points)
et de gestion
des réseaux
Sous-total - Autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75 qui ne sont décomptés que si 40 20
Partie C points au moins ont été obtenus en partie A et B)
TOTAL
(indicateur Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées 85

P202.2B)
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3| Qualité du service

3.1 Le bilan d'exploitation du systeme de
collecte

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions réalisées sur nos ouvrages de collecte
(collecteurs, déversoirs d’orage, postes de reléevement, ...): curage, désobstructions, inspections
télévisées, ... Elle présente également le bilan des consommations électriques.

3.1.1 Lapluviométrie
Les tableaux suivants détaillent I'évolution de la pluviométrie observée en précipitations annuelles et
mensuelles. La pluviométrie a un impact important sur les volumes collectés et épurés et peut expliquer

certains faits d’exploitation tels que les déversements.

e LA PLUVIOMETRIE ANNUELLE

Finalité

Pluviométrie (mm) 1162,2

Pluviométrie
1400

1200

1000

800

mm

600

[ Pluviométrie (mm)

400

200

2020
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e LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

Au vu des dommages déplorés chaque année, et a la faveur du Grenelle |l, 'Etat a engagé une réforme
de la prévention des dommages aux réseaux lors de travaux.

Cette réforme concerne les collectivités locales en tant que maitres d’ouvrage, exploitants de réseaux,
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 maitre d’ouvrage, exploitant, et entreprise de travaux.

Elle s’appuie sur deux piliers.
Le premier pilier est I'instauration d’un guichet unique.

Il s’agit d’'une plateforme internet http://www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr, qui référence 'ensemble
des exploitants de chaque commune. Son financement se fait par deux redevances a acquitter
annuellement a 'INERIS depuis le 1er janvier 2012 :

e une pergue aupres des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,

e l'autre auprés des prestataires de services en formalités de déclaration.

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

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

responsabilité renforcée des maitres d’ouvrage de travaux dans la préparation des projets pour que les

entreprises d’exécution disposent de la meilleure connaissance possible de la localisation des réseaux

avant d’entreprendre les travaux.

e |l impose aux maitres d’ouvrage et aux entreprises de travaux de déclarer leurs projets et travaux
dans le Guichet Unigue pour obtenir les plans des exploitants,

o |l fixe des obligations de compétences pour les maitres d’ouvrage et les entreprises de travaux
obligatoires au ler janvier 2017 et encadre les techniques de travaux,

¢ Il impose aux exploitants de communiquer au Guichet Unique, la zone d'implantation des ouvrages
exploités pour chaque commune concernée,

e |l impose aux exploitants de transmettre au Guichet Unique, toute modification du périmétre des
plans de zonage,

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

e Ilimpose des réponses plus rapides et plus précises aux déclarations préalables, et une anticipation
des situations de crise,

e |l prévoit des sanctions administratives complémentaires.

Ces mesures sont inscrites dans le code de I'environnement, et par de nombreux arrétés d’application.

Je m'informe

Je déclars
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions

En amont du traitement des demandes de travaux/déclarations d’intention de commencement de
travaux, SUEZ Eau France s’engage a référencer sur le Guichet Unique les communes adhérentes au
contrat. Nous tenons a jour ce référencement. Les ouvrages d’eau potable, d’irrigation et
d’assainissement sont référencés dans la catégorie réseaux non sensibles, conformément au décret
2010-1600 du 20 décembre 2010.



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

Nous transmettons au Guichet Unique les plans de zonage exigés par le décret Construire Sans
Détruire (CSD), afin de recevoir I'exhaustivité des demandes de travaux/déclarations d’intention de
commencement de travaux concernées par I'emprise des réseaux. Ces plans de zonage sont
réactualisés chaque semaine.

Nous utilisons les informations du SIG pour répondre aux demandes de travaux/déclarations d’intention
de commencement de travaux. Deés la réception des plans de recollement des nouveaux travaux
(précision a 40 cm exigée par le décret CSD), le service SIG/Cartographie met a jour le SIG. Les
modifications du réseau sont directement intégrées dans les plans conformes des récépissés des
demandes de travaux/déclarations d’intention de commencement de travaux.

Pour générer des plans conformes a la réglementation CSD, nous utilisons un outil cartographique
dédié qui intégre dans les plans les informations exigées par le décret comme la localisation et la nature
du réseau, le matériau et le diamétre des canalisations, la classe de précision de chaque ouvrage...

Nous répondons dans les temps réglementaires aux demandes de travaux/déclarations d’intention de
commencement de travaux via I'outil PROTYS qui se charge d’envoyer par mail, fax ou courrier, le
récépissé et les plans conformes. Chaque envoi est tracé. Les récépissés des demandes de
travaux/déclarations d’intention de commencement de travaux sont archivés, consultables et
dématérialisés.

Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2019 Nombre au 31/12/2020
RDICT - 79
RDT - 113
RDT-RDICT conjointe - 219
Total - 411

e LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du réseau s’effectue via des inspections. On en distingue plusieurs types :

e linspection télévisée (ITV) consiste a observer in situ I'aspect intérieur des collecteurs non visitables,
a l'aide d’'une caméra motorisée qui avance le long des collecteurs,

¢ [linspection rapide avec un vidéopériscope (IVP) permet d’effectuer des prises de vue de l'intérieur
des collecteurs et des branchements a partir d’'un regard de visite afin d’évaluer I‘état structurel et le
niveau d’encrassement,

e linspection pédestre des collecteurs visitables (diamétre > 1500 mm).

e L’inspection par drones

Inspections réseau

Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) : Inspection rue de L'orée du Bois le 28/01/2020 21




e LE CURAGE

Le tableau suivant détaille les opérations de curage réalisées sur les canalisations et certains ouvrages
réseau (avaloirs, dessableurs).

Curage préventif Réseau

2019 2020 N/N-1 (%)
I;i/rjw-(;?zirc()ezge réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) : rue de Hargon le 2719 21 - 99.2%
Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 2719 21 - 99,2%
Taux de curage préventif (%) 4,47% 0,0% - 99,2%
Curage curatif

2019 2020 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 140,86 0 - 100,0%
Linéaire total de réseau curé en curatif (ml) 140,86 0 - 100,0%
Taux de curage curatif (%) 0,3% 0,0% - 100,0%

e 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.

Désobstructions

Désobstructions sur réseaux (rues Lucie Laargues, Vignes, 36-30 et 20 rue Testarouch X) 5
Désobstructions sur branchements (rues Orée du Bois, Acacias, Colosse, Ecoles, Vignes, Peillin, 34
Mesanges,Voisin,Pinede, Des Prés, Verdun, Marechal Leclerc, Ganadure, Hameau Peyot)

Taux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de réseau) 0,1
Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst) 0,01

e LES REPARATIONS

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

Les réparations (canalisation, branchements, ouvrages)

2019 N/N-1 (%)

Nombre de canalisations réparées 2 2 0,0%

Nombre de branchements réparées 1 0 0,0%

En 2020, 2 réparations canalisation avenue Armand Rodel.
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3.1.3 L'exploitation des postes de reléevement

e LE FONCTIONNEMENT DES POSTES DE RELEVEMENT

Le tableau suivant détaille les caractéristiques de fonctionnement de chaque poste de relévement (m3
pompés, temps de fonctionnement, ...).

Commune Libellé du poste Heures de fonctionnement
MIOS R ABREUVOIR 6 063
MIOS R ACACIA 1428
MIOS R ANDRON 2 5 469
MIOS R BENEAU 1002
MIOS R CLOS ST BRICE 578
MIOS R COLLINE ANDRON 41
MIOS R FLORENCE 4611
MIOS R GYMNASE MIOS 154
MIOS R HARGON 134
MIOS R OREE BOIS MIO 935
MIOS R PADDOCK 1 1014
MIOS R PADDOCK 2 179
MIOS R PAULON 3409
MIOS R PEYROUS 2479
MIOS R PINEDE MIOS 3919
MIOS R SAMBA 1854
MIOS R VOISINS MIOS 2098
MIOS R ZA 2000 1 670
MIOS R ZA 2000 2 535
MIOS ZONE LIBELLULE MIOS 13 764
Total 50 201

SIBA POUR LA COMMUNE DE MIOS - 2020 34/116



e LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

La consommation électrique facturée des postes de relevement (kWh)

MIOS R ABREUVOIR - 8 615

MIOS R ACACIA - 1790

MIOS R ANDRON 2 16 540 33 509 102,6%
MIOS R BARAIL 1248 1450 16,2%
MIOS R BENEAU 2044 1285 -37,1%
MIOS R CHEMIN PRES 849 4359 413,4%
MIOS R CLOS DE VIVEY 1569 5575 255,3%
MIOS R CLOS ST BRICE 347 704 102,9%
MIOS R COLLINE ANDRON 43 7 -83,7%
MIOS R DUNE PEILHIN 690 800 15,9%
MIOS R FLORENCE - 65 459

MIOS R GYMNASE MIOS 82 602 634,1%
MIOS R HARGON 151 176 16,6%
MIOS R MAIRIE MIOS 1832 1776 -3,1%
MIOS R MOULIN L'ILE 164 3150 1820,7%
MIOS R OREE BOIS MIO 1686 2555 51,5%
MIOS R PADDOCK 1 - -433

MIOS R PADDOCK 2 - 643

MIOS R PAULON - 79 892

MIOS R PEILLIN - 47

MIOS R PEYROUS - 64 375

MIOS R PINEDE MIOS 4106 7952 93,7%
MIOS R SAMBA 1780 2649 48,8%
MIOS R VOISINS 2 539 513 -4,8%
MIOS R VOISINS MIOS 3843 10813 181,4%
MIOS R ZA 2000 1 2852 2435 -14,6%
MIOS R ZA 2000 2 - 873

Total 40 365 199 185 393,5%

Les éventuelles consommations négatives sont des régularisations de facturation.
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e LES INTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

Les contrbles réglementaires

A Libellé Date
Commune Type de contrble P . .
équipement intervention
MIOS R ABREUVOIR Equipement électrique des postes de armoire generale BT =~ 02/10/2020
relévement
MIOS R ACACIA Equipement électrique des postes de armoire generale BT~ 02/10/2020
relévement
MIOS R ANDRON Equipement électrique des postes de armoire générale BT~ 01/10/2020
relévement
Equipement électrique des postes de .
MIOS R ANDRON 2 relevement armoire generale BT 01/10/2020
MIOS R BARAIL Equipement électrique des postes de armoire générale BT~ 14/10/2020
relevement
MIOS R BENEAU Equipement électrique des postes de armoire générale BT~ 14/10/2020
relevement
MIOS R CHEMIN PRES  Eduipement électrique des postes de armoire générale BT~ 28/09/2020
relevement
MIOS R CLOS DE VIVEY ~Eduipement électrique des postes de armoire générale BT~ 02/10/2020
relévement
Equipement électrique des postes de . -
MIOS R CLOS ST BRICE relevement armoire générale BT 02/10/2020
R COLLINE Equipement électrique des postes de . -
MIOS ANDRON relevement armoire générale BT 14/10/2020
MIOS R DUNE PEILHIN  Eduipement électrique des postes de armoire générale BT~ 14/10/2020
relevement
MIOS R FLORENCE Equipement électrique des postes de armoire générale BT | 28/09/2020
relevement
MIOS R GYMNASE Mios  Eduipement électrique des postes de armoire générale BT~ 02/10/2020
relevement
MIOS R HARGON Equipement électrique des postes de armoire générale BT~ 28/09/2020
relévement
Equipement électrique des postes de ) L.
MIOS R MAIRIE MIOS relevement armoire générale BT 02/10/2020
, Equipement électrique des postes de . -
MIOS R MOULIN L'ILE relevement armoire générale BT 02/10/2020
MIOS R OREE BOIS Mo Eduipement électrique des postes de armoire générale BT~ 14/10/2020
relevement
MIOS R PADDOCK 1 qulpement électrique des postes de armoire generale BT 28/09/2020
relevement
MIOS R PADDOCK 2 qulpement €lectrique des postes de armoire generale BT 02/10/2020
relevement
MIOS R PAULON qulpement €lectrique des postes de armoire générale BT 28/09/2020
relévement
Equipement électrique des postes de . -
MIOS R PEYROUS relevement armoire générale BT 28/09/2020
Equipement électrique des postes de . -
MIOS R PINEDE MIOS relevement armoire générale BT 14/10/2020
MIOS R SAMBA Equipement électrique des postes de compteur EDF 28/09/2020
relévement
MIOS R VOISINS 2 Equipement électrique des postes de armoire générale BT~ 14/10/2020
relévement
MIOS R VOISINS MIOos | Eguipement électrique des postes de armoire generale BT~ 28/09/2020
relévement
MIOS R ZA 2000 1 Equipement électrique des postes de armoire générale BT~ 28/09/2020
relévement
Equipement électrique des postes de . -
MIOS R ZA 2000 2 relevement armoire générale BT 28/09/2020
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Obligations réglementaires depuis le ler janvier 2016
Le principal document réglementaire régissant les systéemes d’assainissement collectif et non collectif
est I'arrété assainissement du 21 juillet 2015 modifié par I'arrété du 31 juillet 2020. Cet arrété
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 la mise en ceuvre de nouvelles obligations tant sur le systéme de collecte que sur
la station de traitement.
L’arrété apporte un certain nombre d’éléments concernant les exigences en termes de déversements
des réseaux d’assainissement par temps de pluie. Elles portent a la fois sur :

e des prescriptions d’équipements,

e des obligations de surveillance a réaliser et

e un renforcement de la transmission des informations issues de I'autosurveillance aux

services de la Police de I'eau et de 'Agence de I'Eau.

La conformité des réseaux de collecte de type unitaire est évaluée en fonction du respect de I'un des
trois critéres suivants :

e le nombre de jours de déversement doit étre inférieur a 20 par an, ou

¢ la pollution déversée doit étre inférieure a 5% de la pollution produite durant I'année, ou

¢ le volume déversé doit étre inférieur a 5% du volume d’eau usée produit durant 'année.

En concertation avec le maitre d’ouvrage, le préfet fixe par arrété I'option retenue qui n'a pas vocation
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 programmeées de maintenance
et des circonstances exceptionnelles telles que mentionnées a l'article 2 de I'arrété, les rejets directs
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 systéme de collecte, le maitre d’'ouvrage a alors deux ans pour

déposer une étude définissant le calendrier de mise en ceuvre des actions destinées a mettre le systéme
en conformité.

Ce calendrier ne devra pas excéder dix ans. Ce délai ne s’applique évidemment pas aux collectivités
disposant d’'un arrété dont les exigences seraient conformes aux critéres indiqués ci-dessus. Dans ce
cas, le maitre d’ouvrage sera tenu sans délai de respecter les prescriptions de son arrété. En cas de «
co(t excessif » de ces actions, des dérogations pourront néanmoins étre accordées.




3| Qualité du service

e LE SUIVI DES 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 a ce jour l'autorisation.

Cette autorisation peut étre accompagnée d’une convention, laquelle est un contrat de droit privé
signé entre tous les acteurs (entreprise, collectivité(s) propriétaire(s) des réseaux, gestionnaire de la
station d'épuration).

Elle est le fruit d'une négociation et permet de préciser et de développer les modalités de mise en ceuvre
des dispositions de l'autorisation de déversement a laquelle elle est annexée. Le second tableau détaille
les industriels qui ont signé une convention.

BPA 26/02/2015 19/05/2015 Mios Blanchisserie

e LA PERFORMANCE DU SYSTEME DE COLLECTE

Les indicateurs suivants reflétent la performance du systéme d’assainissement collectif. lls ont été fixés
par le décret du 2 mai 2007.

Indicateur

P251.1 - Taux de débordement des effluents dans les locaux des usagers Nombre / 1000 habitants desservis 0,13
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3.2 Le bilan d'exploitation du

Typologie des points de mesure réglementaires SANDRE :

traitement

systeme de

A2 Déversg;t(ieonntéte de Station d'épuration 0a1l Eau
A3 Entrée Station Station d'épuration 1 Eau
A4 Sortie Station Station d'épuration 1 Eau
A5 By-pass Station d'épuration Oal Eau

3.21 Le fonctionnement hydraulique

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

Le tableau suivant détaille I'évolution des volumes collectés en entrée du systéme de traitement.

Commune Site 2016 2017 2018 2019 2020 N/N-1 (%)

MIOS ISTEP MIOS 423 437| 377 900| 473686 484864 552771 14,0%

Total 423437 | 377900 473686| 484864| 552771 0,0%

e LES VOLUMES TRAITES (A4)

Le tableau suivant détaille I'évolution des volumes traités et rejetés au milieu naturel.

Commune N/N-1 (%)
MIOS STEP MIOS 529 124 538 542 598 452 11,1%
Total 529 124 538 542 598 535 11,1%
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3.2.2 L'exploitation des ouvrages de traitement

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

extérieurs, les consommations de réactifs et d’énergie, ...

e LES CHARGES ENTRANTES

Le tableau suivant détaille I'évolution des concentrations et charges en entrée de station.

STEP MIOS
DBO5 319.1 366,1
DCO 8765 969,6
MeS 4223 425,3
NTK 924 107
Pt 8.1 8,9

e LA FILIERE BOUE

La production de boues

Le tableau suivant détaille les principales caractéristiques des boues produites en station d’épuration.

2019
STEP MIOS
MS boues (T) 118.4 131, 6
Production (m3/an) 11130 7947

L'évacuation de boues

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

STEP MIOS Nature Filiére
S6 - Boues évacuées apres traitement Masse Boue (kg) g&rg&?stage 742200 770 710
S6 - Boues évacuées apres traitement MS boues (kg) glf())rgl[j)i?stage 109.901,78 129 293

L'analyse des boues

Conformément a la réglementation, le nombre d'analyse prévu au planning a été réalisé au cours de
I'année ; les boues sont conformes aux prescriptions de l'arrété du 08/01/1998.
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e LES SOUS-PRODUITS DE TRAITEMENT

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

Bilan sous produits évacués

STEP MIOS Filiere
S10 - Sable produit Volume (m3) STEP ! 21
S11 - Refus de dégrillage produit Volume (m3) Unité traitement 6 6
S9 - Huiles/graisses évacuées sans traitement Volume (m3) STEP 40 33

e LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

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

N/N-1 (%)

MIOS STEP MIOS 430 581 450 163 4,5%

Total 430 581 450 163 4,5%

Légere augmentation de la consommation électrique conséquence de I'augmentation des volumes
collectés et traités.

e LESTACHES D'EXPLOITATION ET DE MAINTENANCE

Les interventions réalisées sur les stations d'épuration sont détaillées dans le tableau suivant.

Fonctionnement des stations d'épuration

Commune Type ITV
. . ) 13
MIOS STEP MIOS Tache de maintenance sur usine Corrective 11
MIOS STEP MIOS Tache de maintenance sur usine Préventive ! 8
! o . 1035
MIOS STEP MIOS Tache d'exploitation sur usine Total 359

e LES CONTROLES REGLEMENTAIRES

Les controles réglementaires des équipements soumis a vérification périodique ont été effectués
conformément a la réglementation en vigueur (modalités et fréquence). La liste des contrbles effectués
au cours de I'exercice est :

Les contrbles réglementaires sur les stations d'épuration

Date
intervention

Commune Site Type de contrble Libellé équipement

STEP Equipement électrique des armoire 2 (cellules: gauche - droite) local 01/10/2020

MIOS MIOS STEP TGBT
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MISE EN CONFORMITE DES SITES

Suite au document unique réalisé et présenté dans le chapitre Démarche Qualité, des lieux a risques
sont identifiés et associés a des travaux de mise en conformité relevant de la responsabilité du maitre
d’ouvrage. Pour rappel, la mise en sécurité des installations n’est pas un engagement contractuel du
délégataire (sauf clauses particuliéres).

Pour exemple, des postes de relevement ne disposent pas,
au niveau des trappes d’acces aux groupes électropompes
et au panier de dégrillage, de dispositifs de protection
articulés pour supprimer le risque élevé de noyade dans le
fat du génie civil de 'ouvrage (photo ci-contre).

Article R233-46 du Code du travail : les cuves et les
bassins doivent étre protégés dans les conditions assurant
la sécurité des travailleurs.

Article L4121-2 du Code du travail : Il faut prendre des
mesures de protection collective en leur donnant la priorité
sur les mesures de protection individuelle.

Régles générales d’utilisation des équipements de travail et des moyens de
protection (décrets 93-40 et 93-41 du 11 janvier 1993).

L’employeur doit mettre a la disposition des travailleurs les équipements de travail nécessaires en vue
de préserver la santé et la sécurité des agents, conformément aux obligations définies par l'article
L.4121-3.

Les installations doivent étre mises en conformité suivant le décret ci-dessus. Les améliorations portent
particuliérement sur :

- les armoires électriques (dispositifs d’arrét d’'urgence, organes de service clairement identifiables et
visibles, accessibilité a I'ouvrage, ...) ;

- les équipements de travail mus par une source d’énergie comportant des éléments mobiles doivent
étre munis de dispositifs de protection (carters ...) ;

- les dispositifs de protection pour assurer sans risque I'exploitation et la maintenance des installations
(exemple : mise en place garde-corps, échelles conformes munies de crinolines, ...).

Ces travaux, hors engagement contractuel du délégataire, sont a la charge de la Collectivité.
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Obligations réglementaires depuis le ler janvier 2016

Le principal document réglementaire régissant les systéemes d’assainissement collectif et non collectif
est I'arrété assainissement du 21 juillet 2015 modifié par I'arrété du 31 juillet 2020. Cet arrété
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.

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.

Pour les paramétres DBO5, DCO et MES, en dehors des situations inhabituelles, les échantillons
moyens journaliers prélevés sur la station de traitement des eaux usées respectent les valeurs fixées
en concentration ou en rendement figurant au tableau 6 de I'annexe 3 de l'arrété du 25 janvier 2010 ou,
le cas échéant, les valeurs plus séveres fixées par le préfet. Les performances de traitement sont jugées
conformes si le nombre annuel d'échantillons moyens journaliers non conformes a la fois aux valeurs
fixées en concentration et en rendement ne dépasse pas le nombre prescrit au tableau 8 de I'annexe 3
de l'arrété du 21 juillet 2015. Ces parametres doivent toutefois en dehors des situations inhabituelles
respecter les concentrations rédhibitoires figurant au tableau 6 de lI'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 DBOS5 localisées dans des zones sensibles a I'eutrophisation respectent en
moyenne annuelle, pour le paramétre concerné (Ptot ou NGL), les valeurs fixées en concentration ou
en rendement figurant au tableau 7 de I'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.
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e L'ARRETE PREFECTORAL

Le principal texte réglementaire régissant I'auto-surveillance est I'arrété du 21 juillet 2015, modifié par
l'arrété du 31 juillet 2020.

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

Arrété N° SEN/2020/07/16-080 en date du 20 juillet 2020 : Arrété préfectoral portant les prescriptions
spécifiques a déclaration relatives au systeme d'assainissement de MIOS d’une capacité de 10 000 EH.

Concentration

Paramétre Concentration maximale Rendement épuratoire rédhibitoire
DBOs 25 mg/l ou 90% 50 mg/l
DCO 125 mg/l ou 80% 250 mgl/l
MES 35 mg/l ou 90% 85 mg/I
NTK 15 mgl/l ou 80%

Pt 2 mgl/l ou 90%

e LA CONFORMITE DES FREQUENCES D'ANALYSE

Le respect du nombre d’analyses retenues par rapport au nombre prévu par I'arrété est synthétisé dans
le tableau suivant :

STEP MIOS Paramétres A réaliser REEUREES Retenues
AP - 20/07/2020 DBO5 24 25 25
AP - 20/07/2020 DCO 24 25 25
AP - 20/07/2020 MeS 24 25 25
AP - 20/07/2020 NTK 12 14 14
AP - 20/07/2020 Pt 12 14 13

Le prélévement Eau Brute du 19/04/20 n’étant pas représentatif, afin d’avoir les 24 bilans représentatifs,
un bilan supplémentaire a été réalisé aprés accord de la DDTM.
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e LA CONFORMITE PAR PARAMETRE

Le détail par parametre apparait sur le tableau suivant :

Conformité par paramétre

Flux Flux Rende- Nombre de .
Conc. moy. Nombre de . Rédhi
STEP Para- moy. ; moy. ment p dépasse- o
N , Sortie g dépasse- bitoir
MIOS metres | Entrée (mg/h) Sortie  moyen ments ments es
(kg/) d (kal) (%) tolérés
AP - :
20/07/2020 PBO® 366,11 2,84 3,76 99 0 3 0 Ou
AP - :
20/07/2020  P€O 969,61 26,14 347 97 0 3 0 Oui
AP - ;
20/07/2020 | MeS 425,33 4,66 6,19 99 0 3 0 oui
AP - ;
20/07/2020 | NTK 106,99 2,43 3,01 97 0 2 0 oui
AP - ;
20/07/2020 7 8,94 0,87 1,08 89 1 2 0 oui

Un dépassement ponctuel sur le paramétre phosphore au cours de I'année mais non rédhibitoire.

e LA CONFORMITE ANNUELLE GLOBALE

Une station est dite conforme si et seulement si elle est globalement conforme sur I'ensemble de ses
parameétres.

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

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

Conformité annuelle globale

Commune

MIOS STEP MIOS Oui

La station respecte les limites de qualité fixées par son autorisation de rejet.




Le bilan clientele

Cette partie dresse le bilan de I'activité de gestion des clients consommateurs. Elle aborde notamment
les notions d’abonnés, de volumes comptabilisés, de contacts avec les consommateurs mais également
leur niveau de satisfaction au travers des enquétes réalisées.

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

Classe client particulier : particuliers, syndics, clients de passage
Classe client professionnel : professionnel, agriculteur, administration
Classe client collectivité : collectivité

Classe client autre : prestataire de facture

Le nombre de clients assainissement collectif

Désignation 2019 N/N-1 (%)

Particuliers 3080 3245 5,4%
Collectivités 25 24 -4,0%
Professionnels 118 114 -3,4%
Total 3223 3383 5,0%

Le tableau suivant présente les principales statistiques liées a la facturation clients.

Le nombre d’abonnés assainissement collectif correspond au nombre de comptes avec I'élément de
contrat « consommation assainissement » délégataire actif au 31/12.

Statistiques clients

Abonnés assainissement collectif 3383

Nombre d'habitants desservis en assainissement collectif 7 499

Le tableau suivant présente I'évolution des volumes d’eau consommés assujettis & la redevance
assainissement.

Volumes assujettis a I'assainissement

Type volume N/N-1 (%)

Volumes assuijettis (m3) 359 306,7 367 266,2 2,2%




L’ensemble des demandes clients sont traitées dans nos services. Notre Centre de Relation Clientéle,
basé en France, répond aux demandes des clients exprimées par téléphone, courriers, mails et
répond a tout type de demande : information, réclamation, abonnement, question sur facture, devis
travaux ou encore intervention avec prise de rendez-vous si besoin.

« En 2020, en raison de la situation sanitaire exceptionnelle due au COVID-19, notre organisation a di
s’adapter tout au long de I'année pour assurer la sécurité de nos collaborateurs et également celles des
clients. Les messages d’accueil des serveurs téléphoniques ont été modifiés pour rediriger les clients
vers les outils digitaux générant ainsi un report des contacts téléphoniques vers les emails et le site
internet Toutsurmoneau.fr. »

Typologie des contacts

Désignation Nombre de contacts

Téléphone 1486
Courrier 186
Internet 355
Visite en agence 6
Total 2033

Les principaux motifs de contacts avec les clients consommateurs s’établissent de la fagon suivante :

Principaux motifs de dossiers clients

Désignation Nombre de demandes dont réclamations
Gestion du contrat client 241 14
Facturation 350 336
Réglement/Encaissement 505 30
Prestation et travaux 24 -
Information 847 -
Technique assainissement 66 66
Total 2033 446




Les clients consommateurs ont la possibilité de fractionner le paiement de leurs factures d’eau tous les
mois en optant pour la mensualisation.

Nos efforts se poursuivent pour faciliter aux clients I'acces au paiement mensualisé ou au prélévement
automatique de leurs factures, a travers les messages, feuillets informatifs joints a la facture, mailings
personnalisés, accueil téléphonique...

Ces moyens de paiement permettent a nos clients de gérer leur budget « eau/assainissement » plus
efficacement et plus facilement. L’acces a ce service, optionnel et gratuit, répond a une attente forte
des clients et peut étre mis en place lors d'un appel au Centre de Relation Clientéle, ou via notre site
internet.

Activité de gestion
Désignation

Nombre d'abonnés mensualisés 2324
Nombre d'abonnés prélevés 238
Nombre d'échéanciers 42
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 6 982
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 261
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 52
Nombre total de factures comptabilisées 7295

Composée d’'un service de professionnels de I'encaissement et du recouvrement, cette entité interne a
SUEZ Eau France travaille en étroite relation avec les services sociaux des communes et des
départements

Depuis 2013, marquée notamment par la promulgation de la loi Brottes, le taux d'impayés clients n’a
cessé de progresser.

Pour une collectivité, ce taux est un indicateur a caractéere social. Il donne une mesure de la difficulté
de paiement des habitants, méme si les causes sont multiples.

Pour endiguer cette tendance, Suez a adapté en permanence les compétences et le dimensionnement
de ses équipes en charge du recouvrement afin de piloter des plans de relance structurés en 3 phases
une fois la période d’exigibilité des factures dépassée :
Recouvrement Recouvrement contentieux
précontentieux

Recouvrement amiable :

recouvrement terrain en

o avis par mails, SMS ou o avis de poursuite en cas de
courriers  gradués en cas de relance recouvrement terrain
fonction du temps, téléphonique infructueux,

o relances  téléphoniques infructueuse, transmission des créances a un
systématiques avant o recours a des cabinets cabinet de recouvrement et/ou a
passage a la phase d’huissiers locaux ou a un huissier
suivante des sociétés spécialisées procédure judiciaire individuelle

de recouvrement

ou collective
mesures exécutoires
échéant)

(assignation,
le cas




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
localement avec les services sociaux, un dispositif d’aide aux clients démunis permet d’identifier les
clients en réelle situation de précarité pour les orienter vers le CCAS, le Fonds de Solidarité Logement
du Département ou le Correspondant Solidarité Logement interne Suez.

Lorsque toutes les actions de recouvrement amiable et/ou contentieux sont restées vaines et sous
réserve de disposer des justificatifs requis (certificats d’irrécouvrabilité), les créances irrécupérables
sont passées en irrécouvrables, matérialisant une perte économique pour la collectivité et son
concessionnaire.

Suez et ses équipes mettent tout en ceuvre pour que le stock de créances irrécouvrables ne se
reconstitue pas.

L'encaissement et le recouvrement ‘

Désignation 2020

Créances irrécouvrables (€) 4 039,23
Taux de créances irrécouvrables (%) 0,37
Délai Paiement client (j) 37,95
Montant de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois 51 366,86
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 2,18

A noter qu’a partir de 2019, les données ci-dessus sont calculées uniqguement sur les parts eau ou
assainissement contrairement aux années passées qui ne permettaient pas de dissocier les parts eau
de I'assainissement. De ce fait, les montants de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois entre
2018 et 2019 ne peuvent pas étre comparés.

Il s’agit d’'un dispositif public de maintien du service public de I'eau et de I'assainissement pour les
personnes et les familles en situation de pauvreté et de précarité. Ce dispositif est piloté par les
départements.

Le FSL attribue des aides financiéres ponctuelles et/ou finance des mesures d’accompagnement aux
ménages en difficultés. Les aides attribuées couvrent divers domaines liés au logement : I'acces, le
maintien et, depuis 2005, les dépenses liées aux impayés d’énergie, d’eau ou de téléphone.

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
d’offrir un service aux personnes isolées et fragiles. Il s’agit de lieux d’accueil ouvert a tous et destiné a
faciliter I'utilisation de 'ensemble des services publics (Engie, EDF, Enedis, SNCF).




Les données ci-dessous représentent I'activité du Fonds de Solidarité Logement sur les communes du
département gérées par SUEZ Eau France.

Le fonds de solidarité

Nombre de dossiers FSL 6
Nombre de demandes d'aide FSL acceptées 4
Montant des abandons de créance (TTC) au titre du FSL 403,51
Montant des abandons de créance (HT) au titre du FSL 366,82
Montant part fermiére HT des abandons FSL sur la période 312,57
Montant Total HT "solidarité" 366,82
Montant du versement au fonds de solidarité (€ HT/m? facturé) 0,0005

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

Les dégrevements

Désignation N/N-1 (%)

Nombre de demandes acceptées - 2 0,0%

Volumes dégrévés (m3) - 4747 0,0%

SUEZ Eau France place le client au centre de ses actions et a ainsi depuis plusieurs d’années mis en
place plusieurs dispositifs d’écoute client. lls ont comme objectifs d’étre a la source d’un process
d’amélioration continu des services de SUEZ Eau France et ses partenaires :«j’écoute» a
« j’analyse » a « j’agis »...

Depuis 3 ans, linstitut d’études d’opinions IFOP accompagne SUEZ pour la réalisation du barométre
de satisfaction annuel.

Les résultats de cette étude permettent a SUEZ Eau France de :

¢ Identifier les leviers de satisfaction pour valoriser la qualité de service Suez Eau France

o Identifier les causes d’insatisfaction pour définir les priorités d’action et suivre les impacts des
plans d’action dans la durée.

> La méthodologie
Du 11 janvier au 4 février 2021, 'enquéte de satisfaction a été menée par email auprés d’'un panel

représentatif de 1 498 clients directs sur les communes desservies par I'activité Eau France de SUEZ
sur la Région Nouvelle Aquitaine.




Les résultats de cette enquéte sont présentés ci-dessous.

> Augmentation de la satisfaction clients :
Augmentation de la satisfaction globale sur I'ensemble des services : 77% des clients se déclarent
satisfaits (73% en 2019). Les leviers forts générateurs de satisfactions sont :
- les services en ligne : 85% (versus 81% en 2019). Les services en lignes les plus utilisés et
générant le plus de satisfaction sont : 'accés aux données personnelles et I'acces aux factures.
- les interventions a domicile : augmentation significative de la satisfaction. 82% des clients sont
satisfaits (versus 71% en 2019)
- le relevé chez le client : augmentation significative de la satisfaction. 76% des clients sont
satisfaits (versus 69% en 2019)
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> Une image solide du fournisseur d’eau

Augmentation de 'image de marque en 2020.

71% des clients déclarent avoir une bonne image de leur fournisseur d’eau, considéré :
— efficace,
— dont I'action est conforme a la mission de services publics
— et dont l'action s’inscrit pour la protection de I'environnement.

9% des clients ont une bonne image de leur distributeur d'eau, dont 15% de trés bonne image (en progression vs
2019).

i verine distributeu d'say : [Nom du disirbuteur d'eou] diiervous en avor...
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L’intention de fidélit¢ a SUEZ est plutét forte et en augmentation en 2020: 76% des clients
envisageraient de rester chez leur distributeur d’eau s'ils avaient la possibilité d’en choisir un autre.




> Satisfaction liée a la qualité de I'eau
71% des clients se déclarent satisfaits de la qualité de I'eau du robinet. Un score en hausse par rapport
a l'année derniére (69% en 2019).
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>Lareléve
Les clients sont plus satisfaits de la releve qu’en 2019 : 76% versus 69% en 2019.
Pour ce qui est de la reléve & distance, les clients apprécient :

- le suivi des consommations sur leur compte en ligne : 77% versus 68% en 2019
- la facturation de la consommation sur index réel : 74% versus 65% en 2019

En ce qui concerne la releve a domicile, la qualité du contact avec le releveur est trés appréciée
par les clients : 92% de satisfaction ! Un score en hausse par rapport a 'année derniére.

Avec la mise en place de I'annonce reléve en 2019, 64% des clients (versus 55% en 2019) sont satisfaits
d’étre informés a I'avance du passage du releveur.

>Facturation
Avec 85% de clients satisfaits, la satisfaction liée a la facturation est bonne.

A noter : une satisfaction plus importante de la facturation par efacture (facture électronique) par
rapport a la facturation par courrier (89% versus 83% en 2019).

Les clients plébiscitent a 95% les moyens de paiement mis a leur disposition.
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3.3.11 Le prix du service de |'assainissement

Le systéme tarifaire de la redevance assainissement comprend une part fixe, ainsi qu’un prix au ms3,
appliqué au volume d’eau consommé.

e LETARIF

Le tableau suivant permet de décomposer le tarif du service de I'assainissement.

Détail prix assainissement 01/01/2021
Montant HT part fixe délégataire et collectivité (€/an/abonné) 66,8
Montant HT part proportionnelle délégataire et collectivité (€/an/m?) 1,977
Taux de la partie fixe du service (%) 21,97%
Prix TTC au m? pour 120 m3 3,06197
Prix HT au m3 pour 120 m3 2,78367

e LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le tableau suivant permet de mettre en évidence la part revenant a 'ensemble des acteurs (Exploitant,
Collectivité, Agence de I'Eau, TVA) en prenant pour référence la facture type.

Dénomination Détail prix assainissement 01/01/2021
Service de I'eau - Part délégataire Part fixe (abonnement) Contrat 52,8
Service de I'eau - Part délégataire Part variable (consommation) Contrat 0,977
Service de I'eau - Part collectivité Part fixe (abonnement) Contrat 14
Service de I'eau - Part collectivité Part variable (consommation) Contrat 1
Redevances Tiers Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de collecte) Contrat 0,25
Redevances Tiers TVA Contrat 0,2783

e LA FACTURE TYPE 120 M3

La facture type 120 m3 est présentée en annexe.
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Le CARE

Le présent Compte Annuel de Résultat d’Exploitation (CARE) est établi en application de la loi 95-127
du 8 février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération
Professionnelle des Entreprises de 'Eau (FP2E) visant a créer un référentiel partagé qui stabilise les
regles et harmonise les pratiques.

Il regroupe par nature I'ensemble des produits et charges imputables au contrat, de maniére 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.

Il répond aux demandes suivantes stipulées dans I'Article R1411-7 relatif au Rapport Annuel du
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."

L’attestation des Commissaires aux Comptes est présentée en annexe.




en €uros

PRODUITS

Exploitation du service

Collectivités et autres organismes publics
Travaux attribués a titre exclusif

Produits accessoires

CHARGES

Personnel

Energie électrique

Achats d'eau

Achats de prestations assainissement
Produits de traitement

Analyses

Sous-traitance, matiéres et fournitures
Impdts locaux et taxes

Autres dépenses d'exploitation, dont :

télécommunication, postes et télégestion

engins et véhicules

informatique

assurance

* locaux

Frais de contrdle

Ristournes et redevances contractuelles

Contribution des services centraux et recherche

Collectivités et autres organismes publics
Charges relatives aux renouvellements

* pour garantie de continuité du senice

* programme contractuel

+ fonds contractuel

Charges relatives aux investissements

* programme contractuel

« fonds contractuel

* annuités d'emprunt de la collectivité prises en charge

« investissements incorporels

Charges relatives aux compteurs du domaine privé

Charges relatives aux investissements du domaine privé

Pertes sur créances irrécouvrables et contentieux recouvrement
Rémunération du besoin en fonds de roulement

Résultat avant imp6t
Impdt sur les sociétés (calcul normatif)

RESULTAT

Conforme a la circulaire FP2E du 31 janvier 2006

de aelegataire ae service puplic :

2019
Proforma theorique

539 488
509 646

27948
1894

484 418
115 102
60 019

18 002
8505
180 754
6 667
46 020
4598

6 449
22118

2 269
1376

16 766

12 650
8 054

396

4332

7153

55070

18 338

36 732

2020

565 103
539 120

25982
0

544 196
139 693
84 758
0
0
24578
7257
160 260
4085
51316
2890
9449
23678
2363
5201
0
18 077
18 648

12 650
8 054

396

4691

9733

20 906

6 481

14 425

2020 bis
avec collectivités et
autres organismes
publics

1 064 605
539 120
499 502
25982
0

1043 698
139693
84 758
0
0
24 578
7257
160 260
4085
51316
2890
9 449
23 678
2363
5291
0
18 077
18 648
499 502

12 650

8 054

396

4691
9733

20 906
6481

14 425




— 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.

— Laseconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des documents annuels,
des dépenses dont certaines sont susceptibles de varier fortement d’'une année a l'autre et des
recettes qui ont, au contraire, été fixées d’avance pour la durée du contrat.

Sommaire

I. ORGANISATION DE LA SOCIETE

II. LES PRODUITS ET LES CHARGES D’EXPLOITATION
Ill. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

IV. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

VI. ANNEXES

. ORGANISATION DE LA SOCIETE

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation
centrale, régionale ou locale selon leur colt, leur rareté, et leur efficacité (ex. laboratoire d’analyses,
centrale d’achats, centre de relations clients, services comptables, etc.).

L’organisation de SUEZ Eau France en 2020 s’appuie sur la Région qui est 'unité de base.

1. La Réqgion est l'unité de base de I'organisation de la société

e C'est une unité opérationnelle, qui bénéficie du soutien et des services apportés par le Siege Social.
Il se subdivise a son tour en unités plus petites, jusqu'au secteur, qui ont en charge la gestion d'un
ensemble de contrats proches géographiquement.

e Cette organisation permet a chaque contrat, quelle que soit sa taille, de bénéficier a tout moment
des compétences et services attachés aux différents échelons de l'organisation (expertise technique,
laboratoires, équipes d'intervention, services de garde, ...), ainsi que des moyens financiers et
juridigues nécessaires. La décentralisation et la mutualisation de I'activité aux niveaux adaptés
représentent un des principes majeurs d’organisation de SUEZ Eau France.

2. LaRégion dispose de sa propre comptabilité d'établissement

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

e La quote-part de frais de fonctionnement du siege social est répartie et inscrite dans la comptabilité
des régions.

e Lesimpbdts et taxes, a lI'exception de I'impdt sur les sociétés, sont également enregistrés localement.

II. LES PRODUITS ET LES CHARGES D’EXPLOITATION

L’ensemble de ces éléments est issu de la comptabilité de la Région.
L’organisation de SUEZ Eau France trouve sa 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 I'ensemble des recettes
d’exploitation hors TVA facturées en application du contrat, y compris celles des travaux et
prestations attribués a titre exclusif.




b

A compter des Care réalisés au titre de 2020, le chiffre d’affaires est désormais fondé sur les
volumes distribués et comptabilisés dans 'exercice, valorisés en prix de vente. A la cl6ture de
chaque exercice, une estimation s’appuyant sur les données de gestion est réalisée sur la part des
volumes livrés, non relevés et non facturés. Cette estimation est prise en compte dans les Care.
Les facturations correspondantes a ces estimations sont comptabilisées dans les comptes de
'année suivante, tout comme, le cas échéant, les écarts d’estimation.

Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment, énergie électrique, achats

d'eau en gros (sur la base des conventions d’achat d’eau en gros), ristournes contractuelles,
Cotisation Fonciére des Entreprises (CFE), taxes fonciéres, ont été imputées directement a chaque
fois que cela a été possible.

Eléments affectés sur une base technique

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

Les dépenses communes a plusieurs contrats ont été affectées sur ces différents contrats a dire
d’expert, en s’appuyant notamment sur l'utilisation de clés techniques. C'est souvent le cas de la
main d’ceuvre, qui n'est généralement pas propre a un contrat particulier.

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

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

Charges indirectes

Les frais généraux locaux

Les frais généraux locaux de la région sont répartis au prorata de la valeur ajoutée de chaque contrat
eau et assainissement, apres 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 6,45% de leurs Produits (hors compte de tiers)

La valeur ajoutée du contrat est la différence entre les produits et les charges externes imputées et
affectées : achats, sous-traitance, redevances et surtaxes, frais de contrble, ristournes
contractuelles, charge relative aux annuités et droit d’'usage. 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.

La contribution des services centraux et recherche

La contribution des services centraux et recherche représente 3,3% du Chiffre d’affaires CARE
conformément au taux imputé dans le CEP contractuel.

4.

La participation, I'intéressement et la provision pour indemnité de départ a la retraite des

salariés

La participation des salariés n’est pas comptabilisée dans les régions, elle fait I'objet d’'une information
spécifique émanant du siege social. Elle est répartie entre les contrats au prorata des dépenses de
main-d’ceuvre.

L’intéressement et la provision pour indemnité de départ a la retraite des salariés, comptabilisés 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 contractuels, annuités
d’emprunt lorsqu’elles n’apparaissent pas en charges d’exploitation), ainsi qu’aux obligations de
renouvellement.

Ces charges économiques permettent d’affecter a chaque investissement, concédé ou privé, le coit 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 distinguées, dans le CARE, suivant I'obligation existant
au contrat :

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

a. « Garantie pour continuité du service » : cette rubrique correspond a la situation (renouvellement
dit « fonctionnel ») dans laquelle le délégataire est tenu de prendre & sa charge et a ses risques et périls
'ensemble des dépenses d’entretien, de réparation et de renouvellement des ouvrages nécessaires a
la continuité du service. Le délégataire se doit de les assumer a ses frais, sans que cela puisse donner
lieu a ajustement (en plus ou en moins) de sa rémunération contractuelle.

La garantie de continuité du service doit, dans tous les cas, étre évaluée en fonction d’'un plan 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 prévisionnelles sur la durée du contrat.
Les valeurs, figurant au CARE, sont le résultat d’'un calcul actuariel des montants des dépenses
prévisionnelles sur la durée du contrat a partir d’'un taux de financement de référence.

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

- Pour les contrats dont le Produit d’exploitation (hors Compte de Tiers, travaux exclusifs et produits
accessoires) est inférieur a 100k€, les charges relatives au renouvellement a afficher dans les CARE
doivent correspondre aux dépenses réelles de l'année, sauf dans le cas des garanties de
renouvellement qui couvrent le renouvellement des branchements plomb.

- Pour les contrats signés a partir de 2011 (sans programme contractuel) : compte tenu du faible poids
du renouvellement fonctionnel, la charge a inscrire dans le CARE est égale a la dépense réelle de
'année.

b. « Programme contractuel de renouvellement » : cette rubriqgue correspond au programme
prédéterminé de travaux de renouvellements que le délégataire s’engage a réaliser 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 le résultat
d’un calcul actuariel des montants des dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat a partir d’'un
taux de financement.




Pour les nouveaux contrats dont le chiffre d’affaires annuel est au moins supérieur a 500 K€ (signés a
partir de 2011), la charge inscrite dans le CARE sera révisée tous les 3 a 5 ans pour tenir compte
de la variation entre les montants nets effectivement engagés et les montants prévisionnels. La
nouvelle charge a inscrire, progressant comme la prévisionnelle au méme taux de progressivité, sera
déterminée pour assurer I'équilibre actuariel au taux de financement fixé contractuellement entre, d’'une
part les charges déja inscrites dans les CARE et la nouvelle charge a inscrire sur la durée résiduelle du
contrat, et d’autre part les montants nets effectivement engagés et a engager.

c. « Fonds contractuels de renouvellement » ; cette rubrique correspond au cas ou, par dérogation
au principe des risques et périls caractérisant une DSP, le délégataire n’est contractuellement tenu que
de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant (forfait annuel, montant par m3 vendu...)
et de le consacrer aux dépenses de renouvellement dans le cadre d’un suivi pluriannuel spécifique. Un
décompte contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des deux parties. Dans le
CARE figure le montant de la « dotation » au fonds contractuel, qu'il ait donné lieu a décaissement ou
non.

2. Charges relatives aux investissements contractuels

Les charges relatives aux investissements du domaine concédé sont distinguées, dans le CARE, entre
les principaux types d’obligations existant au contrat :

a) programme contractuel,

b) fonds contractuel,

¢) annuités d’emprunts de la collectivité prises en charge par le délégataire,
d) investissements incorporels.

a. « Programme contractuel » : cette rubrique correspond au programme de travaux neufs que le
délégataire s’engage a réaliser contractuellement. Il s’agit des anciennes « redevances 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
programmeés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés par le délégataire pour différents motifs
(urgence, sécurité, productivité...). Le rachat du parc compteur en début 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, montant par m3
vendu...) et de le consacrer aux investissements du domaine concédé dans le cadre d'un suivi
pluriannuel spécifique. Un décompte contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des
deux parties. Dans le CARE figure le montant de la dotation contractuelle, qu'il ait donné lieu a
décaissement ou non.

c. « Annuités d’emprunts de la collectivité prises en charge par le délégataire » : cette rubrique
est utilisée pour représenter les annuités d’emprunts de la collectivité que le 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 financieres 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 résultat d’un calcul
actuariel des montants investis sur la durée du contrat a partir d’'un taux de financement dont la valeur
est définie en annexe A4.

La méthode consiste a calculer I'annuité progressive d’'un emprunt destiné a financer la totalité des
investissements réalisés sur la durée du contrat.

3. Charges domaine privé

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

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

e soit on constate une charge calculée en fonction d’'un baréme interne établi chaque année par la
Direction Administration et Finances. Ce baréme est basé sur le co(t d’achat réel des compteurs au
cours de I'exercice, majoré de frais de magasinage et de pose, et incorporant une quote-part de frais
généraux. La charge relative aux compteurs est ainsi égale a I'annuité de remboursement du capital
immobilisé, & un taux de financement externe (OAT 10 ans + spread) défini en annexe A5. La durée
retenue est basée sur une durée de vie moyenne des compteurs. Celle-ci est définie en annexe A5.

e soit le baréme interne n’est pas adapté (cas de rachat du parc des compteurs en début du contrat
ou de renouvellement des compteurs pour non compatibilité dans le cas de mise en place de la
téléreleve). 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 réels (valeur de rachat de parc en début
du contrat, dépenses du PRC, vente du parc en fin contrat). Cette annuité calculée est reprise dans
le CARE et en derniére année de contrat on integre au CARE la recette correspondante a la VNC
de vente du parc en fin de contrat.

2. Autres éléments corporels et incorporels (‘charges relatives aux investissements du domaine privé’) :

Ce sont des biens du domaine privé corporel de SUEZ Eau France, tel que bureaux, véhicules, mobilier,
...ainsi que les biens du domaine privé incorporel.

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

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

termes :

¢ la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,

e 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 2.87%.

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




4. Rémunération du besoin en fonds de roulement

L'évaluation du besoin en fonds de roulement prend en compte la fréquence de facturation des clients,
les délais d'encaissement des factures, et de reversement des redevances et surtaxes, la vitesse de
rotation des stocks et les délais de paiement des fournisseurs. Sa rémunération est basée sur les taux
court terme du marché égal a -0,46% (moyenne des taux EONIA de janvier a novembre 2020 +0.5%)
soit 0,04% en position emprunteur (BFR positif) et 0% en position préteur (BFR négatif).

IV. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

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

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

Un 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 +
1,02 % de taux d'IS supplémentaire.
Le taux applicable est de 31%.




VI. ANNEXES

Année 2020

Al - Clés reposant sur des critéres physiques

Produits et Charges d'exploitation

Affectation charges Encadrement / MO + ST

Affectation charges ordonnancement réseau et clientéle / nb heures

MO MEDIA

Affectation charges ordonnancement usine / nb heure MO MEDIA

Affectation charges SIG

Autres produits affermages assainissement
Charges branchements assainissement
Charges épuration

Charges évacuation boues

Charges facturation encaissement
Charges informatique / MO

Charges reléve compteurs

Charges relévement eaux usées

Charges réseau eaux usées

Cle

Clients eau-asst-PS
Nb d'heures MO des interventions réseau et clientéle

Nb d'heures MO des interventions usine

linéaire de réseau toutes activités confondues, eau et asst
Clients affermage assainissement

Clients affermage assainissement

m3 traités (milliers m3)

m3 évacués (milliers m3)

Client équivalent

Clients eau-asst-PS

Nombre de relevés

Nombre de postes de relevement

Longueur réseau assainissement (eaux usées + unitaire)

A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

Produits et Charges d'exploitation
Charges de structure travaux facturables

ligne contribution des services centraux et recherche
Charges logistique

Charges achat

Charges véh, outillages/ MO

Stocks pour BFR

Répartition des charges de structures travaux

Clé

charges travaux facturés

CAtotal

Sortie de stock

Achats / Charges externes hors achats d'eau
Charges Personnel, sous-traitance en exploitation
Produits hors compte de tiers

Produits travaux facturables et prestations de services

Valeur clé
3383,00

48,00

1289,00
51,30
3383,00
3383,00
376 058,00
87 515,50
677,00

3 383,00
677,00
30,00
51,30

Valeur clé

-7824,54

565 102,62
-922,40

-302 556,65

-134 064,60

565 102,62
25982,17

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 0,41% des charges de I'Entreprise Régionale.

A3 - Calcul de Répartition a la Valeur Ajoutée

Les frais généraux locaux de I'Entreprise 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 0,54% des charges de I'Entreprise

Régionale.

A4 - Taux de financement - Domaine concédé

La valeur de ce taux est égale a: 3.21 %




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.

4.2.1 Les reversements a la collectivité

Les reversements au profit de la collectivité (hors reversement de TVA) intervenus au cours de I'exercice

sont:

SIBA - Mios ENC - Afferm. Asst 08 01/09/20 123 698,88
SIBA - Mios ENC - Afferm. Asst 11 30/11/20 1610,72
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La situation des biens et des
Immobilisations

Le présent chapitre se rapporte aux biens inventoriés au chapitre "L’inventaire du patrimoine".

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.

Il détaille en particulier les programmes de renouvellement et d’amélioration effectués par le
Délégataire, en indiquant la dépense constatée, qui correspond aux colts comptables (factures, codts
internes immobilisés, frais généraux) constatés sur 'année.

Le renouvellement se définit comme le remplacement, a fonction identique, d’'un
bien du domaine concédé. Ce nouveau bien peut étre d’une conception
strictement identique, améliorée ou d’une technologie difféerente. Ce qui importe
c’est sa finalité.

Les travaux neufs sont représentés par les opérations de créations d’installations
neuves ou le remplacement de biens qui donnent lieu a une extension, soit lorsque

le volume traité est augmenté (aspect, quantitatif), soit lorsque la qualité du service
rendu est sensiblement améliorée (aspect, qualitatif).

o LES TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE
DELEGATAIRE

Les travaux de renouvellement effectués par le délégataire, dans le cadre du plan de renouvellement
ou de la continuité de service, sont décrits dans I'annexe « Détail des investissements ».

o LES TRAVAUX NEUFS EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

Les travaux neufs effectués par le délégataire sont décrits dans 'annexe « Détail des investissements ».




Les investissements contractuels

Le présent chapitre répond aux demandes suivantes stipulées dans I'Article R1411-7 relatif au Rapport
Annuel du Délégataire :

e 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

e Un état des autres dépenses de renouvellement réalisées dans I'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 :

e Le renouvellement se définit comme le remplacement, a fonction identique, d’'un bien du
domaine concédé. Ce nouveau bien peut étre d’une conception strictement identique,
améliorée, ou d’'une technologie différente. Ce qui importe est sa finalite,

e Les travaux neufs sont représentés par les opérations de création d’installations neuves ou
le remplacement de biens qui donnent lieu a une extension, soit lorsque le volume traité est
augmenté (aspect, quantitatif), soit lorsque la qualité du service rendu est sensiblement
améliorée (aspect qualitatif),

e LES OPERATIONS REALISEES

Les opérations de renouvellement réalisées sur 'année d’exercice ont été décrites au chapitre "La
situation des biens et des immobilisations”. Le tableau suivant récapitule ces opérations.

Renouvellement de I'année

Opération Dépenses comptabilisées (€)

Installations 29 466,29
Réseaux 0
Total 29 466,29

e LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

Les dépenses constatées de renouvellement au cours des 5 derniéres années d’exercice sont les
suivantes :

Suivi pluriannuel du renouvellement : dépenses comptabilisées (€)

Opération 2020

Renouvellement 29 466,29













5| Votre délégataire

5.1 Notre organisation

La Région

Présentation de I'activité Eau de SUEZ dans la région Nouvelle Aquitaine

Depuis le 1° janvier 2017, La région Nouvelle Aquitaine s’organise autour de 4 Agences territoriales
et de nombreuses implantations de proximité qui permettent de développer un ancrage territorial fort
pour répondre aux attentes de nos clients collectivités.

Grace a une organisation et des moyens adaptés aux enjeux et besoins des territoires, l'entreprise
assure une mission de service public réactive, disponible et efficace en vue d'assurer un service de
qualité, 7j/7, 24h/24 et ainsi de satisfaire tant ses clients, les collectivités, que les usagers et les
professionnels.

La Région Nouvelle Aquitaine de SUEZ est 'une des 10 entités régionales en France. Elle couvre les
départements suivants : 16, 17, 19, 23, 24, 33, 40, 47, 64, 79, 86 et 87.

Forte de 900 collaborateurs, elle est en charge de prés de 200 contrats de délégation du service public
de l'eau et de I'assainissement sur ce territoire parmi lesquels ceux de Bordeaux Métropole, Biarritz,
Libourne et Périgueux.

Agence
Périgord
Charente
79 Limousin
86
Agence 17 16 2
Gironde 87
: 19
PERIGUEUX
24
BORDEAUX
Agence _/
Bordeaux 33
Métropole 47
3 Agence
BIARRITZ Landes
64 Pays Basque
Béarn
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de Région
lle Aquitaine
. Bazire

Clientéle

F. Bernet

[l CsP support

V. Dumont

SP Ingénierie
P. Guilhem

Lien hiérarchique B csP e
M. Chambolle
----- Lien fonctionnel

CSP Paie

B JE Hourcade

Nos implantations

L’agence Gironde, implantée a Libourne emploie prés de 150 hommes et femmes de notre région au
service de votre collectivité. Répartis sur les secteurs de Bassens, Libourne, Lesparre, Andernos-les-
Bains et Castres a proximité immédiate de vos installations, ils sont disponibles 24h/24 et 7j/7.

L’Agence Gironde en quelques chiffres :
150 collaborateurs.
45 contrats d'eau
contrats d'assainissement,
181 184 clients eau pour
6 449 km réseau eau

clients assainissement
de réseau d’eaux usées.
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L’agence Gironde est composée :

1 directeur d’agence et un adjoint

1 assistante + 1 assistante en formation

1 responsable commercial

1 préventeur sécurité

2 chargés de contrats (1 rive droite et 1 rive gauche)
1 pble exploitation (91 personnes)

1 pble travaux et prestations (33 personnes)

ANANE NN NN

Franck BERNET
Directeur Agence Gironde

Directeur Agence

Suea Gironde

Franck BERNET

Assistante Adjoint au Directeur
Audrey SERVIERES Serge LAPORTE
B L, Structure
Préventeur sécurité commerciale

Thomas DUCOS R
Etienne CRISTOFOLI

Chargés de contrat
Sébastien GRIGT ==t

Agence Gironde

Elric PREVOT
I 1
Exploitation Rive Exploitation Rive Travaux et
Droite Gauche prestations
" ibourne et Bassens
Libourne et Bassens 2 " Bassin, Médoc et : :
Usines Réseaux Castres Usines Castres Réseaux Diagnostic Réseaux
Christophe Lionel DUFOUR . Olivier LAREYNIE Emmanuel BOISDRON|
Laurent HILLON ARRONDELL Eric MOUCHET
Bassin et Médoc
Usines T PIBI Electro
Vincent GANACHAUD|
Convention
Déversements
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5.1.4 Nos moyens matériels

Nos équipes disposent de matériels adaptés a I'exploitation

courante des installations ou a la réalisation de travaux :

77 fourgons d'intervention avec l'outillage associé ;
23 véhicules Iégers d'intervention ;
10 camions grue ;

4 mini-pelle ;

AN NN

10 équipements de recherche de fuites

par corrélateur acoustique ;

<\

2 camions désobstructeur.

(pour toute I'agence : 20
agents de réseaux, 6 électromécaniciens ou process, 7 agents
de maitrise)
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5.1.5 Nos moyens logistiques

Notre organisation assure également la logistique des interventions qu’elles soient récurrentes
(actions préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux,
interventions curatives...).

Au sein des Agences Visio déployées dans chaque zone géographique, I'ordonnancement est le

noyau du systéme d’exploitation. Il planifie et priorise les interventions en fonction de leur urgence et

de la disponibilité des ressources humaines et matérielles requises. Il permet :

e d’organiser le travail de nos agents,

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

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

o d’analyser l'efficacité des interventions réalisées et la performance des installations dans une
logique d’amélioration continue.

Cette organisation repose sur un ensemble de systémes d’informations intégrés : télésurveillance,

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

ordres d’intervention sont transmis aux agents et leur permettant la consultation des plans ... Elle

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

grace a:

¢ une optimisation des moyens disponibles,

¢ une bonne coordination entre les différents services ou entités concernés (équipes d’intervention,
sous-traitants, etc...),

e une communication facilitée avec les collectivités.

20

AL
CLIENTELE

//// L'ordonnancement,

au coeur de l'organisation

4" intervention
<hez 1o client

\
\

<< RESEAU

” i

L’ordonnancement travaille en relation étroite avec les équipes logistiques afin mettre a disposition
des agents les pieces nécessaires, soit dans un dépbt au plus prés des équipes d’exploitation, soit
dans le stock de leur véhicule, soit pour les opérations les plus importantes directement sur le chantier.
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Partenaire engagé auprés des collectivités, des industriels et des citoyens, SUEZ mobilise 'ensemble
de ses parties prenantes pour réussir la transition environnementale, en développant des modéles
d’économie circulaire et en innovant pour anticiper les exigences du futur.

Fiéres de leurs métiers et fortes de leurs valeurs, les équipes de SUEZ implantées sur tous les
territoires en France métropolitaine et en Outre-Mer faconnent un environnement durable, dés
maintenant.

Lancé en 2019, « Shaping 2030 », le nouveau plan stratégique de SUEZ a pour objectif d’accroitre,
sur une période de quatre ans, la création de valeur pour toutes les parties prenantes grace a
'engagement de ses collaborateurs.

SUEZ ambitionne de devenir le leader mondial des services a I'environnement.

Une performance au service de tous, pour préserver les éléments essentiels de notre
environnement

SUEZ concoit des solutions concrétes et résilients a impact positif sur I'eau, 'air et la terre

Le plan stratégique « SUEZ 2030 » vise a positionner le Groupe face aux opportunités et défis de la
décennie, et a accélérer sa contribution.

SUEZ interagit avec un monde en pleine mutation qui nécessite d’engager des actions concrétes dés
maintenant pour construire ensemble un environnement durable.

SUEZ anticipe notamment le développement de I'économie circulaire, 'émergence de nouveaux
modeles, 'augmentation de la réglementation, ainsi qu’une prise de conscience grandissante des
citoyens face a la crise climatique et la dégradation de I'environnement.

Une démarche d’innovation sociale en France

La démarche d’innovation sociale de SUEZ en France repose sur un socle de trois convictions :

e |l ne peut y avoir de transition écologique si les populations fragiles ne sont pas prises en
compte.

e Le développement de I'économie circulaire passe par la collaboration entre des acteurs
différents, et SUEZ joue un rble de catalyseur en travaillant efficacement avec les
entrepreneurs sociaux.

e Les collaborateurs sont un levier formidable pour démultiplier I'impact positif de SUEZ : la
formation leur permet de s’engager efficacement.

Cette démarche conduit a des solutions d’économie circulaire inclusives et bas carbone et développe
la collaboration avec des acteurs de I'insertion, de I'emploi et de I'économie sociale et solidaire.

SUEZ certifié Top employeur 2020

SUEZ figure cette année encore dans les 89 entreprises francaises certifiées par le Top Employers
Institute.

Cette Certification valorise la qualité des process Ressources Humaines chez SUEZ. En France,
SUEZ ceuvre en faveur de I'égalité femme-homme, et développe une politique volontariste d’accueil
des jeunes générations ainsi que des personnes en situation de handicap.

SUEZ accompagne ses collaborateurs dans leurs carriéres a travers des politiques actives de
formation et de mobilité interne. SUEZ offre & ses collaborateurs la possibilité de participer a la
transformation des métiers du groupe et d’étre ainsi a méme de mieux accompagner la gestion
durable et intelligente des ressources dans un contexte de changement climatique.
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5.2 Larelation clientele

5.2.1 ODYSSEE : notre systéme d'information Clientele

Eau France

L’outil de gestion clientéle s’appelle Odyssée et est utilisé par toutes les filieres « métier » Eau France

de SUEZ en relation avec les clients (Centre de Relation Clientéle, ordonnancement, comptabilité,...).

Il permet :

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

¢ de partager de linformation et une meilleure maitrise des données nécessaires a la satisfaction
client ;

¢ de vous faire bénéficier d’'un systéme modulaire et évolutif capable d'intégrer les évolutions futures
des services publics d'eau et d'assainissement.

5.2.2Des clients 2.0 au coeur de la stratégie, de nos actions et de notre
organisation

SUEZ Eau France adapte constamment ses activités historiques de gestion et relation client a I'évolution
comportementale de ses clients, aux nouveaux canaux de contact (digital, chat, réseaux sociaux...),
aux réglementations (Hamon, Brottes...), aux technologies, aux attentes des collectivités (politique
sociale, environnementale et citoyenne).

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

Notre organisation et nos actions sont centrés sur le client, pour garantir un service de qualité sur
'ensemble du parcours client :

2 [ER =9
| =—> Encaissement
Releve Facturation 4

Recouvrement Intervention
5 terrain

/7 6

Devis — Travaux
(branchements neufs)
ou abonnement

1

Relation client — Traitement des demandes
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L’organisation interne est ainsi le reflet du parcours client :

Le Département Multicanal traite les demandes clients et propose des services. Les collaborateurs
engagés sont garants de la satisfaction client. Ce département est composé de 2 services :
- Qualité et Performance : service qui assure la formation des collaborateurs et anime la
performance de notre organisation pour la satisfaction client
- Traitement de la demande : service qui traite la demande client de bout en bout quel que soit
le canal de communication.

Le Département Opérations est responsable 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 I'organisation, la gestion et le suivi des
interventions terrain dans le but de satisfaire nos clients et d’optimiser le co(t client. Il planifie
la reléve périodique des compteurs.

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

- Projets : service qui pilote et coordonne les projets en lien avec le comptage (téléreleve,
radioreleve, ...) de I'appel d'offre a la livraison du projet dans le respect des colts, qualité et
délais.

Le Département Gestion et vie des contrats est garant de |'exhaustivité et de la justesse de la
facturation des contrats 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 paramétre les contrats
et actualise les tarifs.
- 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.

Le Service Reporting, performance et support Commercial réalise les missions suivantes :

o estgarant de la qualité/fiabilité de la donnée clientéle et du reporting en synergie avec
les autres services de la Région. Il est en charge de la production des données
clientéles pour les RAD.

o anime la performance des processus de la Relation Client.

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

SUEZ Eau France a mis 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
I'ensemble du parcours clients de ces derniers en leur apportant des solutions personnalisées.

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

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

1- Mesurer et maitriser les consommations d’eau

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




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

e RELEVE DES COMPTEURS

SUEZ déploie sur le terrain des équipes d’agents dédiés
au relevé des compteurs.

Les missions essentielles des agents effectuant la releve

des compteurs, sont :

e Laremontée pertinente d’'index,

e Le diagnostic de dysfonctionnements constatés,

e L’enrichissement la base de données d’'informations de
terrain (géolocalisation, situation de danger, plombage
du compteur, etc.)

¢ Une réponse adaptée aux questions des clients.

En 2020, la qualité du contact avec le releveur est
jugée satisfaisante par les clients a 92%.

La fréquence de la reléve est adaptée aux différents types d’abonnés : mensuelle, trimestrielle ou
encore semestrielle.
Chaque intervention fait 'objet d’'un compte-rendu suite a l'intervention (carton, courrier, sms).

Depuis 2019, une annonce de la reléve est systématiquement envoyée par sms ou mail aux clients pour
lesquels leurs coordonnées sont enregistrées dans le systéme d’information clientéle. Les usagers sont
ainsi informés du passage du releveur.

Un compte rendu de reléve est envoyé aux usagers par mail ou SMS. Pour les compteurs non vus lors
de la reléve, un avis de passage est déposé dans la boite aux lettres.

En cas d’impossibilité de procéder au relevé du compteur du fait de I'absence du client ou de
l'inaccessibilité du compteur, les releveurs utilisent un avis de passage proposant ainsi une « releve
confiance ». Le client est invité & nous communiquer I'index de son compteur de différentes fagons :

- en contactant le Centre de Relation Client,

- en déposant I'index sur le Serveur Vocal Interactif,

- en envoyant une photo du compteur sur une adresse mail dédiée ou via un MMS sur un numéro dédié
et gratuit,

- en déposant I'index sur son Compte en ligne.

Le service de « relevé-confiance par photo compteur » est un nouveau service proposé au client depuis
20109.

L’index ainsi récupéré permet d’émettre une facture sur la base d’un index réel, sans nécessiter la
présence du client lors du passage du releveur dans les cas de compteurs inaccessibles. Ces nouveaux
services d’annonce de la reléve et de « relevé confiance par photo compteur », plébiscités par les
clients, contribuent & améliorer leur satisfaction.




5| Votre délégataire

Afin de recevolr une facture basée sur votre
consommation réelle, merci de relever les chiffres
sur fond moir ou blanc qui figerent ser votre
comptaur, comme Indigué sux L2 schéma cl-dessous.
el de noes les communiguer dans Les 24 h aprés
notre passage :

Soit par mail an envoyant 12 phote de votre
compteur [index et suméro de comptes visibles) &
Xououooouoddsuez.com

Soit par internet sur
‘www.loutsurmeneau.fr
dans L'espace « men compte en tigne »

Sait par téléphone en appelant le
(1 17T Te——

Z—® > N5

y o N

53921508

\ o /

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

[J Nous n'avons constaté
aucune anomalie

[0 Nous avons constaté
| une anomalie :

O Nows allans intervenit

@) suea

Chére cliente, cher client,

Me e otre domicile
le

pour

[0 Posar votre comptess
O Ouwrir votre braschement

1 Relever wire comptes

3 Fermer vatre branchement suite & votre demande

1 Retirer votre complour

[ Remplacer vtre compteur

O Aure:

O Mous n'avens pas
constaté danomalie

O Mous avens constaté une anomalie :
—O Vous wiltes pas abonnéle] 3 nos

O Mows wavens pas pu intervenir

Meci de nous contacter pour

prendre

Waus pouver nous conkacter
du Lundi au vendradi de b3 19 b
et lesamedide B ha 13 hau

0977 408 408°
“yaped o0 vt

@»)sue2

Les visuels du compte-rendu de reléve et d’intervention ci-dessus sont ceux qui seront appliqués
courant de I'année 2021 a la suite de la mise en place de la nouvelle charte graphique de Suez Eau

France. Ces visuels seront adaptés aux spécifiés contractuelles si besoin.

Lorsqu’ un compteur n’a pas pu étre relevé depuis plus de 2 ans une prise de rendez-vous est organisée
avec le client pour relever 'index.
Afin d’assurer la justesse et I'exhaustivité des volumes relevés, les actions suivantes sont effectuées

au moment de la reléve :

- un contrdle de I'évolution de la consommation d’eau du client

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

- le plombage
- le calibrage
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e ACTIONS DE SENSIBILISATION AUX ECONOMIES D’EAU

Sur le site internet toutsurmoneau.fr sont présentés les clés pour comprendre sa consommation et
maitriser son débit pour faire des économies

e PROMOTION DE L’EAU DU ROBINET

De nombreuses actions de sensibilisation sont déployées sur les territoires, en partenariat avec les
acteurs locaux :
- Dans les écoles auprés des enfants
- Grace a des ateliers collectifs organisés au sein d’associations
- Avec les bailleurs sociaux auprés des ménages ayant de fortes consommations d’eau
- Mise en place dans certaines régions d'observatoires sur le got de I'eau impliquant la société
dans une démarche participative locale
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5.2.4 Faciliter larelation avec nos clients

e RELATION MULTICANALE : TELEPHONE, WEB, CONSEILLER VIRTUEL, COURRIERS, E-
MAILS, CHAT, RESEAUX SOCIAUX

G X

5 formulaires de 5 choix de touche pour
contacts via que le client puisse avoir
www toutsurmoneau fr rapidement la réponse a
son interrogation
. . 1. Facturation
1. Reclamapon 9 Ammivée/ Départ
2. Contact libre 3 Questions
3. Emménagement : techniques
4. Déménagement 4 Urgenge
> Depose index 5. Dépose d'index

Boite au lettre
Direction Genérale

O

Redirection vers les agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

1. Dernier recours 2. Recours amiable

Auprés du Directeur de la Auprés du Mediateur de I'eau
Relation Client Régionale

Zoom sur les contacts téléphoniques :
- Des centres de relation client SUEZ situés dans chaque région de France
- Large amplitude horaire : du lundi au vendredi de 8h & 19h et le samedi de 8h & 13h
- Réponse a toute demande : information, abonnement, devis travaux ou encore intervention
(prise de RDV)
- Tragabilité du traitement des demandes

Suivi de tous les canaux de contact du client (historique) permet I'analyse des comportements du client
et I'identification des problémes rencontrés
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e SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE
Le site internet tousurmoneau.fr est un site d’'information et de services pour les clients et citoyens.

En 2020, Le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli plus de 3 669 969 visiteurs uniques chaque
mois, soit 81% des points de contacts tous canaux (contacts téléphonique, courriers, accueil).

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

apporte aux clients des informations en temps réel sur :

¢ I’eau dans leur commune : qualité, teneur en calcaire, prix, travaux en cours ou prévus impactant
la voirie ou générant des coupures d’eau

sueez | de ot cout '| —— "“7'
SAINT-RAMBERT-DALBON -omeroce
@ £A0 DANS MA COMMINS Tableau de bord

SERNCES

CONWALT

ol Set Mhun chewt 34 20w

var o thglomes! des sorotes >

RAVAUX OUALITE PR

analyses
0 ) Bactericiogiaue s 18 pow un =)
1 o 1
imn v ™ [ Xe ) . —al - L

by bl volre saw et
ad dure

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



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

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

VOUS SOUHAITEZ AVOIR

UNE ESTIMATION

DE VOTRE CONSOMMATION
OEAL ANNUSLLE?

Le client peut estimer sa consommation annuelle
d’eau en répondant a des questions sur le simulateur
de consommation en ligne (page « Estimer ma
consommation » sur toutsurmoneau.fr)

- ’p"’
T —
m

« Mon compte en ligne », un espace personnel et sécurisé, disponible 24h/24 7j/7, qui permet aux
clients :
e une gestion autonome de leur contrat :

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

facturation),

— visualisation des factures et possibilité de les télécharger au format PDF,

— visualisation historique des paiements,

— suivi des consommations (pour les clients équipés d’'un compteur téléreleve).

= mew suez2 aideetcontact | @  vous avez une urgen [ a
MON COMPTE EN LIGNE v
B on taieasdebod TABLEAU DE BORD
mes factares et paiements Bonjour MME LYONNAISE DES EAUX, FRANCE, bienvenue sur votre compte en ligne

ma coascmmaton
mes mformations et contrats 3CCaed > 20 2% e lgne » 2bieac de dorg
DEMARCHES ET CONSEILS

@ EAU DANS MA COMMUNE > St Mamzent D Ao - Rue De L Ousst

SERVICES
CONTACT
MON SOLDE MES FACTURES MA CONSOMMATION
-( ..... .
Aucune facture 3 10“466( Votre demier
e Reférence 30‘;‘1;0‘1’7
N* 78703001658
J voit oates mes factures > Suivre mes consommations >
ALERTE FUITE ALERTE SURCONSOMMATION

) En féyrer 2017

Le client a un accés personnalisé et sécurisé disponible 24h/24 7j/7 pour gérer son contrat d’eau
(tableau de bord de I'espace Compte en ligne)




= meu suez ade ot contact

MON COMPTE EN LIGNE

B8 mon tableau de bord

Historique de mes consommations

historique de mes consommatisns

mes lertes
mes wfarmations o contrats S Ramdet D Ao - Aue De L Ouest

DEMARCHES ET CONSENLS

NS MA COMMUNE

Ce graghique vous permat de sulme votre consommation Seay. \otre comptesr Indique votre consommation en m*® (1m* = 1000 Leres

SERVICES

= afiicher sous forme de liste

CONTAC

Tm 2006 34.108m3

Le client disposant d’un compteur télérelevé peut avoir accés a son historique de consommation
directement sur son compte en ligne (page « Historique de mes consommations » dans le Compte en
ligne)

e laréalisation en ligne de transactions et souscriptions
— paiement sécurisé de leur facture par Carte Bancaire,
— dépose du relevé de compteur,
— souscription au préléevement automatique et a la mensualisation,
— souscription a I'e-facture.

Des échanges possibles avec le service client via les différents canaux de contact :
— un formulaire en ligne (abonnement et déménagement, demande de devis travaux),
— un conseiller virtuel qui répond a toutes vos questions. Il est présent en bas de chaque page
du site avec un Top 3 des questions les plus posées sur la page,
— le téléphone, les coordonnées du service client étant disponibles sur le site.

* ACCUEILS PARTAGES

Il s’agit de lieux d’accueil ouverts a tous (PIMMS, MSAP, Mairie) et destinés a faciliter I'utilisation de
I'ensemble des services publics (Engie, EDF, Enedis, SNCF, transports en commun, Suez...).

La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de téléprésence ou via la formation
d’'un agent permet aux clients de s’informer sur le service de I'eau et de communiquer avec nos chargés
de clientéle pour la prise en charge de leurs demandes.




+ DEVIS ET FACTURATION TRAVAUX (DFT)

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

- Travaux (marchés de travaux, extensions de réseau, travaux dans les usines...)

- Prestations accessoires (contrble de conformité, assainissement, remplacement compteur
gelé...)

- 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
d’abonnement du nouveau client)

- Prestations de services collectivités et contrats privés professionnels (entretien poteaux
d’incendie, exploitation réseaux privés eaux usées, ...)

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

« MENSUALISATION

Avec le service « mensualisation », les réglements des factures d’eau de nos clients sont étalés sur
'année.

Grace a un systéme d’échéancier basé a partir des consommations de I'année précédente, les clients
connaissent a 'avance la date et le montant exact des prélévements.

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

« ENCAISSEMENT

SUEZ Eau France propose des modes de paiement des factures diversifiés et personnalisés :
Prélévement automatique de la facture a I'’échéance, virement bancaire, étalement des réglements par
la mensualisation, reglement par carte bancaire sans frais pour I'abonné (Internet / téléphone), TIP (Titre
Interbancaire de Paiement), cheque, espéces a La Poste (EFICASH), sur présentation de la facture
(lecture du code barre sur les factures), prélevement spécifique pour les collectivités et administrations

+ RECOUVREMENT

SUEZ Eau France a mise en place une équipe dédiée et formée au recouvrement : des agents
administratifs et personnels de terrain, a I'écoute de la situation du client.
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :
e Uun suivi rigoureux des impayés et des plans de relance ciblés afin de limiter le nombre de
créances impayées entrant dans le champs des irrécouvrables

e le respect de la loi Brottes (loi n°2013-312 et décret d’application n°2014-274) et la mise en
ceuvre d'une véritable politique d’accés a I'eau, accompagnant les situations de précarité
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.




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

PREVENIR SENSIBILISER FACTURER

GARANTIR AIDER

Tarification adapté a la

ici ifficulté Aider les consommateurs L
Anticiper les difficultés situation de chacun

de paiement a mieux consommer et &
économiser

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

+ FACTURE EN BRAILLE ET ACCEO: SUEZ permet aux personnes sourdes ou
malentendantes d’accéder par téléphone a ses services. ACCEQO s’appuie sur une plateforme
qui met en relation la personne sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur
traduisant la demande en temps réel a I'agent clientéle de SUEZ.

Nous informons les clients consommateurs, par le biais de notre site internet, www.toutsurmoneau.fr,
ainsi que par des campagnes d’informations via différents média (encart envoyé avec la facture, e-mail,
sms, accueil client, réseaux sociaux...), sur les sujets suivants :

1) Promotion des services en ligne gratuits qui facilitent la gestion de leur contrat
d’eau :
a. Le compte en ligne
b. L’e-facture (ou facture électronique)
c. Le suivi conso (disponible uniquement pour les clients équipés d’'un compteur
communicant)
d. Les moyens de paiement : mensualisation et prélevement
e. Ladépose d’index en ligne

2) Information sur :

a. Le service de I'eau de sa commune (information sur le prix de I'eau, accés aux
analyses sur la qualité de I'eau, la teneur en calcaire, les travaux a venir...) ;

b. Les bons gestes pour maitriser sa consommation et préserver les ressources en
eau ;

c. Les bonnes pratiques en cas de crise ou d’événements météorologiques (gel,
canicule...)

d. Lecycle de l'eau, la qualité de l'eau....

3) Information proactive sur la gestion de leur contrat d’eau par email et SMS :
a. Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés
d’'un compteur communicant). Emission et mise a disposition de la facture d’eau
b. Actions sur le compteur : reléve, changement
c. Echanges avec les équipes techniques : confirmation de RDV avec un technicien

4) Amélioration de la qualité relationnelle par :

a. Llintégration de différents canaux relationnels : téléphone, email, formulaires en
ligne (abonnement, dépose d’'index, demande de devis travaux), tchat, courrier,
réseaux sociaux.

b. Un développement de 'assistance en ligne via un avatar (FAQ dynamique) ou en
chattant avec un conseiller clientéle.

c. Des informations sur la gestion des données personnelles

d. Des enquétes de satisfaction a chaud, post-intervention...



http://www.toutsurmoneau.fr/
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plutiit qu'un bain
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EA)suez

@Asuez

> Un livret d’accueil pour les nouveaux clients (remarque : pour les marques locales il s’agit d’un
encart facture R/V personnalisé avec la marque locale et non d’un livret)

Je gére mon abonnement
et je maitrise mon budget

Travas de moternsation

www.toutsurmoneau.fr

Création de sauveles instalatns

Comment mieux maitriser mon budget ?

Je gere mun conirat en bgne en instl

F

e )

Grice au simulateur de consommation dans la rubrique
démarches et conseils.

ant www.toutsurmeneau.r en raccoure

st mun ordinatew, mon {elé

Je trowve des réponses et des solutions
-k

e gloteles et spécifiques & ma cammune

- gestion 82 man compte et su o ma consammation,

- mayens de paiement et conseils en casde difialtés de
paiement,

- éo-gestes simples et utiles,

- Siamae, assstance et assurance

Je puse des questions & mon assistant virtuel Dlvier

Je diécoume Le service de dépose de relevé
e cansommation sur mon compte en igne**

commest o s

QCCeo

Clients sourds ou malentendants : senice cient gratt,
ACCED propusz la ranseription mstantanée de la parole, la isio-
interprétation en Langue ges signes francaise oy s Langue parlée
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HandiCanZero
Clients aveuges et malvoyants : servce graui, HandiCaflero
permet e recenir e factures sy e brale ou e caractéres
agrantis [sur simple demande auprés de vole service client

au 0977 408 4081.

suee
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Lors de son abonnement au service, tout nouveau client recoit :

e Un courrier d’accueil,

e Le reglement de service,

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

> La newsletter Eau Services

Cette newsletter présente les solutions nouvelles a tous les acteurs du territoire : collectivités,

entreprises, agriculteurs ... Cette année les newsletters ont permis d’informer tous nos partenaires sur
la gestion de la crise sanitaire liée au COVID19.

Mars 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #1 : La qualité de I'eau du robinet pendant la pandémie

du coronavirus, des experts face a la crise sanitaire (CIRSEE), informer vos administrés sur I'eau pour
les rassurer

Avril 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #2 : COVID19 : Maintenir une relation client de qualité,
Covid 19 et factures d’eau : mesures gouvernementales et engagement de SUEZ auprés de tous ses
clients, un dispositif a 'écoute des consommateurs au cceur des territoires

Auvril 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #3 : Covid-19 : TANSES recommande de ne pas épandre

les boues non hygiénisées, avis de 'ANSES sur les boues de STEP : SUEZ accompagne les
collectivités

Avril 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #4 : Le sens de la continuité du service public chevillé au
corps

Avril 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #5 : Pendant le COVID 19, la gestion des crises
opérationnelles : un doublé assuré !

Mai 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #6 : Les centres « VISIO », des dispositifs clés pour
traverser la crise sanitaire, I'étude des comportements pour mieux comprendre les attentes des usagers

Mai 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #7 : Reprise d’activités sous le signe de la sécurité
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Juin 2020 — Eau Services spécial COVID-19 #8 : Rencontre avec Frangois Sauvadet, Président du
Conseil Départemental de Cote d’Or et Président des Comités de Bassins ; L’agence de 'eau Seine-
Normandie soutient les collectivités pour relancer leurs investissements : rencontre avec Patricia Blanc,
directrice Générale de ’Agence de I'eau Seine-Normandie

Octobre 2020 — Eau Services Lettre de Jean-Marc Boursier, DGA en charge de la France : " Nous
n‘avons qu’une priorité : assurer I'excellence dans I'exécution et la qualité de service pour tous nos
clients."

Novembre 2020 — Eau Services spéciale COVID-19 #9 - Deuxiéme vague de la Covid-19 : SUEZ assure
lintégralité de ses prestations de gestion des services de I'eau et de I'assainissement

Décembre 2020- Eau Services - DEMOs ON DEMAND : découvrez les innovations de SUEZ pour
soutenir une relance verte et inclusive ; Comment financer des projets verts dans les territoires ? ; Salon
des Maires et des Collectivités Locales : SUEZ remporte un prix de l'innovation avec Il'offre COVID-19
CITY WATCH ; Saint-Etienne Métropole a regu le prix « Service Client de 'Année 2021* » pour le
compte de la Stéphanoise des Eaux.

Retrouvez également tous les articles sur la plateforme _https://www.toutsurmesservices.fr/

&) Suee

sur services

VOTRE NEWSLETTER. EDITION DE EAU FRANCE — COVIDA9 - N1

FION DX B PRANCE

Covic 19  TANSES recommande de
Dardre e boues non

Vous pouvez boire I'eau du robinet en toute confiance

€n cette périoce de pancéme Ge Coronavns
comsormee en toute

B Avts Oe TANSES sur les Doues o
STEP : SUEZ accompagne s

Lire la suite

Des experts mobilisés face 4 la crise
santaire |
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La satisfaction des clients est notre objectif prioritaire. Fournir des services en amélioration continue,
de nouvelles prestations, diffuser une information pertinente et répondant a leurs préoccupations,
rendre toujours plus efficace notre organisation dans le domaine de la relation avec le client... tels sont
les axes essentiels de notre politique de relation client.

Pour cela, nous mettons en place des outils destinés a mieux connaitre les attentes des
consommateurs et a instaurer un véritable dialogue pour adapter au mieux nos offres.

e BAROMETRE DE SATISFACTION NATIONAL ET REGIONAL

1 fois/an aupres des clients directs (facturés) et des clients indirects (habitat collectif).
En moyenne, 1 300 interviews.
Le barometre de satisfaction national évalue :
- le niveau de satisfaction sur toutes les dimensions de I'expérience client
- les recommandations
- laqualité des services
- l'appréciation des services de la relation client.
Le baromeétre de satisfaction régional évalue :
- l'expérience client
- thématiques spécifiques et régionales (qualité de I'eau, services liés a la téléreléve).

e ENQUETE A CHAUD

Des enquétes en continu sont réalisées :

Ce sont nos clients qui le disent !

- Enq uéte post-contact Chaque mois, 4000 clients s’expriment
telephonlque avec un Charge « Les téléconseillers Eau France sont des pros »
de clientéle. Ces enquétes
) 2 ez ; La qualité de travail de nos téléconseillers représente
permettent d’évaluer la qua“te un véritable levier de satisfaction

de I'accueil au téléphone : o
quallté dU ContaCt de réCOUte 80 /0 de nos clients satisfaits déclarent avoir
’ ’ apprécié le travail des téléconseillers

des explications fournies v Bonne attitude ”)
7 Py . ¥ Réponses claires @5

(réponses apportées, conseils,

traitement du dossier, etc.),

Dans I'enquéte a chaud « post-contact CRC », nos clients les ont évalués :
9,2/1 0 Note moyenne donnée aux téléconseillers par les clients satisfaits
3,710 Note moyenne donnée aux téléconseilers par les clients mécontents

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

Les clients les plus insatisfaits sont rappelés par nos services pour résoudre le probléme et lever
I'insatisfaction. Des actions correctives sont mises en place pour améliorer la qualité pergue.

e ENQUETE EN LIGNE

Questionnaire de satisfaction en ligne sur l'utilisation du site www.tousurmoneau.fr et la rubrique
“Mon compte en ligne”
Suivi au fil de I'eau des résultats




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

Avant lancement sur le marché national d’'un nouveau service, nous réalisons toujours un test sur une
région pour vérifier que le service convient bien aux besoins et fonctionne correctement, I'ajuster si
nécessaire avant de le déployer au niveau national

e ETUDE IDENTIFICATION DES BESOINS/ ATTENTES CLIENTS

Nous lancons régulierement des études prospectives pour connaitre les attentes des citoyens dans
différents domaines liés a I'eau, notamment sur les services liés a la téléreléve qui les intéresseraient.
L’objectif est de proposer des services de qualité répondant toujours a un besoin client.
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) Une relation client basée sur I’engagement : notre charte d’engagement

La confiance mutuelle, I'écoute et 'engagement sont notre ADN et en toute transparence, SUEZ Eau
France s’engage auprés de ses clients en énongant clairement dans une charte ses engagements
répartis en 4 catégories qui font écho aux attentes des citoyens et collectivités :

e Service client (3 engagements)
« Ecoute client (1 engagement)
e Qualité de I'eau (2 engagements)

e Environnement (2 engagements)

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

(fﬁ’f'ﬁ ENGAGEMENT SERVICE CLIENT

Fonds

« Rislatian =n I etuctre compte
=nligne.
A o . i estion relatioe & facture, pai
o DISPONIBLES ET REACTIFS. par téléphone, e-mai, courrier, sur les ré i iaviaune pla
+Un rappelsystimatique siv s orez pas pu nous i e Qs s vz
Lsissdvas i
 En cas de consommation anarmale identifiée Lors du relevé de vatrs
HOUS VOUS CONTACTONS GUAND compteur d'eau.
C'EST UTILE POURVOUS  En cas de restriction de cansommation d'sau ou & importante coupu re disau
pragrammes.
o HOUS VOUS AIDONSA T o de solutisns per isées en caz de diff

ENGAGEMENT ECOUTE CLIENT

= Erwvoi d'un court questionreire de zatisfaction par = mail aprés chaque
o MOUS NOUS ENGACEONS A ORENDRE L e o corist ek more e clemie.

SATISFACTION
® Prise en compte des éventuslles causes d'insatisfaction et recherche de
APRES CHAQUE CONTACT AVEC SUEZ nowelles solutions pour Les résaudre et vaus satisfaire.

Id ENGAGEMENT QUALITE DE L'EAU

» Cantréles réquliers de a qualité de l'esu par le ministére de La Santé et

SUEZ. Pour atre déclarés potable et étre distribugs, l=au doit satisfaire plus
P Ui BA RANTISSONS UNE EAU de 5 critéres sanitmires [qualité bactéria loaique, < himiguel unslqu’a de
nnn||hr-1 ises chligations |contrals des i i respect de Lemsi
=t

= Caractéristiques en]smel.l.es de l'sau devatre robinet |:ul|z|re :

NDUS NOUS ENGAGEDNS AVOUS pression, chlare
o INFORMER SUR SA COMPOSITION tautsurmeneaw.fr, rubrique « eau A oo uupurkd.ephnn:
ET SA QUALITE * Prézntation de La qualité de 'eau envape une fais paran avec votrs facturs,

=t affiché= dans votre mairie.

ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT

= Miz= & dispasition :
- corseils & I: ion sur les bons de U'=aul,
HOUS NOUS ENGAGEONS A VoUs - zuiwi devotrs consommaticn dam'w:oomptz 2n Ligne : pour misux
AIDER A MIEUX CONSOMMER cemprendre 5
=t maitriservos consommations.
* Alertes fuite sivotre commune a fait b= choix de |a t2léreléve.

rmm:m:#m * Nos Equipes techniques sont =n alerte 26/26 2t 7 j/7 pour répandre aux
TOUTE SITUATION B URGEMCE SUR urgences survenant sur ls réz eau public. Ellas intereiennent sur sppel d=

Hep ey waire part en caz d urgence avérée.
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Notre systéme de management

Notre vision est résolument orientée vers nos clients, collectivités, professionnels et particuliers,
industriels et agriculteurs... Nous devons sans cesse imaginer de nouveaux services et de nouvelles
solutions pour répondre a leurs attentes, notamment dans le domaine du développement durable.
Notre politique intégrée (Qualité Santé Sécurité Energie Environnement et Risque Industriel) doit y
contribuer avec les femmes et les hommes de I'entreprise. SUEZ a développé un systéme de
management de la qualité certifié pour son périmétre national. L’objectif de la mise en ceuvre de la
norme ISO 9001 est de répondre aux attentes de nos clients internes et externes tout en améliorant
nos performances économiques et gagner en efficacité.

Trois grands piliers de notre systeme de management qualité sont :

¢ la responsabilité de la direction qui définit la politique de I'entreprise,

¢ lidentification et la gestion des processus qui contribuent a la satisfaction des parties intéressées,

e ['amélioration continue qui permet la mesure et I'enregistrement de la performance a tous les
niveaux ainsi que I'engagement d'actions de progrés efficaces.

NOTRE PERIMETRE DE CERTIFICATION NATIONALE

Notre périmétre de certification nationale concerne les activités suivantes :

e production et distribution d'eau potable 24h/24

e collecte et traitement des effluents

e travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et assainissement
irrigation et gestion des milieux naturels

entretien et dépollution de plans d'eau

gestion de réseaux d'irrigation

prestation d'ingénierie en eau et assainissement

gestion des services a la clientele

gestion du patrimoine

formation professionnelle pour le développement des compétences
prestation de controle et d’étalonnage sur banc de compteurs d’eau
études, réalisation et installation d’'Usines de traitement par Ultra Filtration.

Certificat d'Approbation

o b S




NOTRE ORGANISATION

o Définition de la politique et des objectifs avec la précision sur la fagon d’atteindre ces objectifs
¢ Planification des activités
— Identifier les risques et les besoins (ressources)
— Planifier la maitrise des risques
e Mise en ceuvre de ce qui a été identifié, fonctionnement des activités
— Gérer la documentation
Définir les régles de réalisation de 'activité
Enregistrer la preuve de réalisation des activités
— Former (acquisition des compétences nécessaires)
— Recruter (mettre la bonne personne au bon endroit)
o Vérifier et contrOler les activités
— Planifier et réaliser le contréle et I'audit
— Définir, réaliser et suivre les actions d’amélioration
e Décider des objectifs et cibles de I'entreprise
— Revue des activités

NOTRE OBJECTIF

Cette organisation nous permet donc de :

e produire une eau de qualité 24h/24,

rejeter une eau conforme aux normes dans le milieu naturel,

respecter la réglementation en vigueur, nos engagements contractuels et internes,

faire évoluer la gouvernance de I'eau en déployant le Contrat pour la Santé de 'eau,
préserver la Santé et la Sécurité de chaque collaborateur,

renforcer la qualité du service apportée aux clients, par une écoute attentive de leurs attentes,
anticiper et maitriser les risques associés a nos activités,

En 2012, SUEZ a été une des premieres entreprises frangaises a obtenir des certifications énergie
locales dés la publication de la norme 1SO 50001. Etant donnés les enjeux environnementaux et
économiques, I'Entreprise a décidé fin 2014 de s'engager dans une certification nationale de I'énergie.
Cette certification permet également d’étre en conformité avec les exigences de la Directive
européenne sur l'efficacité énergétique.

Depuis fin 2017 100% du périmétre Eau France est certifié. La robustesse et la pertinence du systeme

de management de I'énergie mis en place a ont été saluées par les auditeurs. Il repose notamment

sur deux actions qui couvrent plus de 50 % de la consommation énergétique de I'Entreprise :

e Eviter le renouvellement systématique a lidentique des pompes pour en optimiser le
dimensionnement et la consommation.

e Optimiser la concentration en boues activées dans les bassins biologiques des stations d’épuration
et ainsi baisser la consommation d’énergie liée a I'aération des bassins.

En complément, une campagne de diagnostics énergétiques a été réalisée sur plus de 200 sites pour
identifier des gisements de performance.

Chaque Région a élaboré et suit un plan d’actions régional, qui comprend, outre la déclinaison des
démarches nationales, des actions en lien avec les gisements de performance et le contexte local.

Un réseau d'experts Energie est en place dans les Régions. Il se réunit régulierement avec la Direction
Technique nationale et les centres d'expertise du groupe, afin de faire bénéficier aux exploitants des
derniéres nouveautés en matiere de performance énergétique (nouveaux équipements, etc.) et des
retours d'expérience.
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Lloyd's
Register
Certificat d'Approbation

Nous certifians que le Systéme de Maragement de la société

SUEZ Eau France

2 &4 approuve par la s0ceéte Lioyd's Register Quality Assurance selon les normes suivantes

POUR ALLER PLUS LOIN

A cette structure de base, structurante, peuvent étre associés d’autres systémes de management
dans les domaines de I'environnement (ISO 14001), de la sécurité de la denrée alimentaire (ISO
22000), de la santé sécurité au travail (OHSAS 18001 ou MASE)...en fonction de la demande et du

besoin des collectivités pour lesquelles nous travaillons. Ces démarches sont complétement intégrées
a la Démarche Qualité.
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5.4 Notre déemarche développement durable

Changement climatique, préservation de la biodiversité, accés aux services essentiels pour tous ou
encore insertion socio-économique des populations... Ces défis, au cceur du développement durable,
impliquent la mise en ceuvre d’actions concrétes et la mobilisation de 'ensemble des acteurs des
territoires (société civile, institutions et entreprises).

Compte tenu de la nature de ses métiers, SUEZ s’inscrit dans une démarche d’intégration renforcée du
développement durable au sein de ses métiers ainsi que de contribution concréte aux enjeux des
territoires, dans le cadre d’une approche d’ancrage local.

NOS ENGAGEMENTS EN FAVEUR DU DEVELOPPEMENT DURABLE

Au ceceur de la vision stratégique 2030 de I'entreprise présentée en octobre 2019, la Raison d’étre de
SUEZ, présentée en mai 2020 en Assemblée Générale, est le fruit d'une démarche de consultation
avec I'ensemble de ses collaborateurs et parties-prenantes. Elle refléte I'identité du Groupe et exprime
les ambitions de I'entreprise face aux défis actuels de la transition écologique et solidaire.

Fort de son expertise bitie depuis
la fin du XIX* siédle, SUEZ aide les femmes
et les hommes & améliorer constamment
leur qualité de vie, en préservant leur santé
eten accompagnant le développement économique.

Nous uvrons & un accés aux services essentiels
de ' pour tous. Nous fournissons une eau
de qualité, adaptée i chaque usage, tout en préservant
ce bien commun. Nous valorisons les eaux
usées et les déchets pour les transformer
en de nouvelles ressources.

Face & l'accroissement démographique, au changement
climatique et aux inégalités sociales et géographiques,
les populations sont de plus en plus exposées

“* aux conséquences de |'urgence environnementale
qui affecte notre planéte. S!El s'engage chaque jour
pour préserver les éléments essentiels
de notre environnement : l'eau, la terre et l'air,
qui garantissent notre futur. SUEZ s'investit
pour la préservation et la restauration du capital naturel
et ainsi l'avenir de la biodiversité sur mer comme sur terre.

Partenaire engagé auprés des collectivités, des industriels
et des citoyens, SUEZ mobilise les parties prenantes

pour réussir la transition environnementale, en développant
des modéles d'économie circulaire et en innovant
pour anticiper les exigences du futur

Fidres de leurs métiers et fortes de leurs valeurs,
les équipes de SUEZ ancrées sur tous les territoires
fagonnent un environnement durable, dés maintenant.

Articulée autour de plans d’actions concrets et d’objectifs chiffrés, la Feuille de Route Développement
Durable 2017-2021 constitue, depuis plusieurs années, un levier de transformation du Groupe et un
outil de pilotage. Elle matérialise également la contribution aux Objectifs de Développement Durable
tels que définis par 'ONU en 2015. Cette feuille de route a été déclinée a I'échelle de la France, et les
actions de SUEZ Eau France y contribuent directement.

Afin d’incarner la contribution de SUEZ Eau France a la vision stratégique du Groupe visant a construire
« un environnement durable, maintenant ! », la Feuille de Route Développement Durable de Eau France
sera actualisée en 2021, en cohérence avec les engagements portés par le Groupe dans le cadre de
sa Vision 2030, et avec la Vision stratégique portée par SUEZ Eau France visant & « Faire de la
ressource en eau un levier du développement et de la résilience des territoires ».
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UNE DEMARCHE INTEGREE ET PARTENARIALE AU SERVICE DE LA TRANSITION
ECOLOGIQUE ET SOLIDAIRE DES TERRITOIRES

Au-dela des engagements présentés ci-dessus, SUEZ Eau France déploie des actions concrétes et
partenariales contribuant a répondre aux défis du développement durable, au plus prés des enjeux de
ses territoires d’action.

1. Contribuer a la transition environnementale des territoires

Acteur engagé en faveur de la préservation du capital naturel (eau, air, sol), SUEZ Eau France
développe des solutions concrétes en faveur de la transition écologique des territoires.

La préservation de la ressource en eau est un axe majeur des métiers de SUEZ. Développer et mettre
a disposition des eaux alternatives constitue notamment un enjeu fort, dans un contexte d’adaptation
aux conséquences du changement climatique. SUEZ Eau France propose ainsi des solutions comme
la réutilisation des eaux usées pour l'arrosage des golfs ou encore la réalimentation de nappes
phréatiques.

A des échelles territoriales et sur les aires d’alimentation de captage prioritaires, SUEZ engage
également des actions concretes de préservation de la ressource en eau, permettant de réduire les
pollutions diffuses « a la source » et d’améliorer la résilience des territoires. Ces démarches sont
accompagnées par les Agences de I'eau, a travers le 11¢ programme sur la période 2019-2024, visant
a encourager les acteurs a adapter des maintenant leurs pratiques aux conséquences du changement
climatique. Elles peuvent prendre la forme de Contrats de territoires eau et climat (CTEC) ou
d’'Opération de reconquéte de la qualité de I'eau (ORQUE). Elles se traduisent par des actions
concertées sur les territoires avec différentes parties prenantes, dont le monde agricole.

Agir en faveur de la préservation de la biodiversité constitue également un axe structurant de la
démarche de SUEZ Eau France. En tant que capital naturel des territoires ou nous opérons mais aussi
en tant que fournisseur de services écosystémiques, la préservation de la biodiversité représente un
enjeu fondamental de nos métiers, renforcé dans un contexte d’adaptation au changement climatique.
Elle est intimement liée a la qualité de la ressource en eau et au bon fonctionnement du milieu récepteur.
Dans ce cadre, SUEZ a défini dés 2014 une stratégie permettant d’opérationnaliser cet enjeu au sein
de ses activités. L'entreprise poursuit par ailleurs une participation active au sein d’initiatives multi-
acteurs tant nationales qu’internationales sur cet enjeu.

Des 2014, SUEZ s’est engagé dans la « Stratégie nationale pour la biodiversité », pilotée par le
Ministére en charge de I'écologie. Dans la continuité de cette démarche, SUEZ a réaffirmé son
engagement a la SNB a travers I'adhésion en 2020 au dispositif Entreprises Engagées pour la Nature




— Actdnature France, porté par I'Office Frangais pour la biodiversité (OFB). SUEZ a
ENTREPRISES  ginsj défini un plan d’actions ambitieux et quantifié a I'norizon 2025. Dans le cadre de
ENGAGEES e gémarche, SUEZ Eau France souhaite ainsi devenir un partenaire de référence
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N pour les collectivités engagées dans des initiatives jumelles, telles que Territoires
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Cette initiative fait écho a celle portée par SUEZ a linternational. En
2020, SUEZ a en effet renouvelé ses engagements Groupe dans le
cadre de [linitiative Act4nature international, lancée par le réseau
d’entreprises « EpE » (Entreprises pour 'Environnement). Celle-ci vise
a mobiliser les acteurs économiques en faveur de la protection de la
biodiversité, a travers 10 engagements communs et la définition
d’engagements datés-chiffrés propres a chaque entreprise, en amont
4 Nature delaCoOP 15 surla Diversité Biologique qui se tiendra en 2021.SUEZ
a ainsi pris 11 engagements individuels visant & renforcer sa stratégie
pour la biodiversité, développer la performance environnementale au
service de la biodiversité et proposer des solutions favorables la
biodiversité.
Afin de concrétiser ses engagements, SUEZ développe également différents partenariats de recherche
et collabore avec des structures reconnues de la société civile, afin de déployer des initiatives
innovantes et collaboratives.

Les entreprises pour la biodiversité

Depuis 2008, SUEZ bénéficie du soutien de I'expertise du

- Muséum National d’Histoire Naturelle, via un programme

M US E U M partenarial d’études et de recherche visant a créer des

MATIONAL DIHISTOIRE NATURELLE indicateurs de biodiversité adaptés a ses activités, étudier

l'insertion des sites de SUEZ au sein des réseaux écologiques,

a travers la réalisation d’une thése doctorale, et valoriser les données de biodiversité issues des sites
gérés par le Groupe.

Conscient des enjeux de transition écologique dans les territoires et notamment les métropoles
urbaines, SUEZ propose de ce fait des démarches permettant de renforcer 'expérience nature au coeur
des villes :
- en mettant ses expertises (eau, déchets, air, biodiversité, smart city) au service des initiatives
pour un environnement durable,
- en contribuant a I'élaboration de leur stratégie de résilience urbaine et territoriale,
- enréinventant les usages des biens et des services.

Enfin, SUEZ développe des projets innovants en lien avec ses activités, afin de contribuer de maniére
simultanée a I'adaptation aux effets du changement climatique ainsi qu’a la préservation du capital
naturel local. SUEZ propose par exemple la mise en ceuvre de solutions fondées sur la nature,
comme les zones de rejets végétalisées, contribuant simultanément a I'amélioration du fonctionnement
des écosystemes et a I'élimination des micropolluants. Dans cette logique, les zones Libellule® que
propose SUEZ sont des zones de rejets végétalisées améliorées, ayant fait I'objet d’'un brevet, qui
présentent des garanties d’abattement sur certains polluants ciblés. Ce type d'aménagement présente
par ailleurs un intérét éducatif et paysager. Il repose sur des techniques de génie écologique et fait
appel a des compétences de modélisation hydraulique.



http://www.act4nature.com/wp-content/uploads/2020/10/SUEZ-VF.pdf

2. Promouvoir et soutenir le développement économigue local
En tant qu’acteur économique, SUEZ Eau France contribue au développement de ses territoires
d’'implantation en collaborant avec son écosystéme local, que ce soit en lien avec les enjeux de I'emploi,
de l'insertion socio-économique ou encore de l'innovation.
SUEZ Eau France s’engage ainsi a favoriser I'emploi local, en travaillant notamment avec des
entreprises locales et des entrepreneurs sociaux et environnementaux dans le cadre de sa politique
d’achats responsables, ou encore en collaborant avec les acteurs locaux de I'emploi (missions locales,
Péle Emploi...).
Pour favoriser I'insertion, SUEZ est ainsi partenaire du programme
« 100 chances, 100 emplois » initié par Schneider Electric. L'objectif

est de faciliter I'accés a 'emploi de jeunes de 16 a 26 ans issus des 100 €S .
quartiers sensibles, en proposant un parcours d’intégration trés c\-\#_“c -g;‘.‘.ﬁ:‘ﬁ:‘\gﬂ
structuré, dont une phase de coaching dispensée par les entreprises 100+ \S POURECt
. . L o o - M"\’o AT
partenaires. Les jeunes sont ainsi conseillés par des salariés en ‘,._F;,.
| ]

activité, en complément de 'accompagnement dont ils bénéficient par
la Mission locale.

SUEZ Eau France est également partenaire de I'association Nos Quartiers ont

du Talent (NQT). Véritable facilitateur d’insertion professionnelle, engagé

pour I'égalité des chances, NQT pilote I'insertion professionnelle des jeunes

demandeurs d’emploi dipldmés de I'enseignement supérieur, 4gés de moins de

30 ans, issus des quartiers prioritaires de la ville, zones de revitalisation rurales \

ou de milieux sociaux modestes. Il repose sur un réseau unique et novateur de  .ous vecavie vers LempLO!
professionnels expérimentés et en activité.

Enfin, dans le cadre de la Direction de
= I'Innovation Sociale, le programme Maison pour Rebondir, créé
en 2012 par SUEZ a Bordeaux, contribue a I'emploi et au
la ma ISOH développement économique local : de fagon directe en favorisant
: le recrutement de populations éloignées de I'emploi, et de fagon
pﬂur fEbond" indirecte en développant de nouveaux services avec des acteurs
une initiative de sue2 de I'Economie Sociale et Solidaire. Dans ce cadre, différentes
actions ont mises en ceuvre pour co-construire et proposer des
solutions de recrutement avec les partenaires des territoires. Ainsi,
face aux difficultés de recrutement d’agents de réseau eau potable et assainissement, la Maison pour
rebondir lle-de-France et I'Entreprise Régionale Paris-Seine-Ouest de SUEZ Eau France ont congu
une formation courte, gratuite (financée par les agences d’intérim d’insertion) et adaptée aux besoins
des agences. Construite avec le CFM BTP de Trappes et les agences d’intérim d’insertion ID’EES et
HUMANDO, cette formation s’adresse a des personnes en parcours d’insertion professionnelle
intéressées par les métiers du Groupe. Aprés 3 mois de formation les « stagiaires » sont intégrés en
intérim d’insertion dans les équipes SUEZ. En 9 mois ils sont opérationnels et peuvent intégrer
durablement les équipes de SUEZ. Lancée en 2019, cette formation a permis de recruter a ce jour plus

de 20 personnes pour 11 agences de SUEZ en lle de France.

Dans le cadre de ses engagements, SUEZ met également I'accent sur la sensibilisation a nos métiers,
notamment dans les Quartiers Prioritaires de la Ville au travers du programme PAQTE. Sur I'année
scolaire 2019/2020, ce sont ainsi 1025 collégiens des QPV qui ont été accueillis en stage au sein de
SUEZ.

3. Favoriser la solidarité, réduire les fragilités et mobiliser autour des enjeux sociétaux
Permettre un accés aux services essentiels pour tous implique de mettre en place des dispositifs
d’accessibilité et d’'accompagnement au plus prés des besoins des usagers.

L’accessibilité aux services est un point essentiel de la politique clientéle de SUEZ Eau France. A ce
titre, différents outils et actions partenariales favorisant la prise en compte de tous les types de
vulnérabilité existantes, que celle-ci soit physique, culturelle, financiére ou encore technologique, sont
déployés.




Cet engagement se concrétise notamment a travers la mise a disposition de services pour que nos
clients aveugles, malvoyants, sourds ou malentendants puissent accéder au service client, selon des
dispositifs adaptés a leurs besoins. Ces services sont développés dans le cadre de partenariats avec
des structures spécialisées.

met & disposition des clients sourds ou malentendants, des

services de traduction adaptés. SUEZ Eau France a ainsi été la

premiére entreprise du secteur de I'eau et de I'assainissement a

proposer un tel service.

Aujourd’hui, Acceo nous aide a étre toujours plus inclusifs grace au déploiement en cours dans nos
accueils d’'une application permettant la traduction des informations clients au bénéfice des personnes
non-francophones.

Depuis 2014, Acceo, entreprise spécialisée dans I'accessibilité O

L’accompagnement des clients fragiles, ou en situation de précarité, constitue également un axe
important de notre engagement responsable. Les actions engagées par SUEZ Eau France reposent sur
le dialogue avec les acteurs locaux et la mise en ceuvre d’actions au plus prés des usagers :

- Une méthodologie de cartographie de la précarité hydrique, développée par le LyRE, centre
de recherche de SUEZ implanté a Bordeaux, a été développée afin d‘identifier, sur un périmétre
géographique donné, les quartiers au sein desquels 'accompagnement a un meilleur usage de
'eau et a une meilleure maitrise des budgets est prioritaire. Elle permet d’orienter les plans
d’actions et de créer les outils les plus adaptés au regard des enjeux des usagers.

- Par ailleurs, des équipes sont spécialement formées a 'accompagnement des publics fragiles.
La Mission Solidarité Eau, une équipe de SUEZ dédiée dans les territoires, a ainsi pour
objectif de développer des liens avec les acteurs locaux pour la lutte contre la précarité
hydrique. Elle collabore avec les acteurs sociaux locaux, comme les CCAS par exemple, et
gére les dispositifs d’accompagnement mis en ceuvre comme la contribution aux Fonds de
Solidarité Logement.

U N { La mise en place de partenariats avec les acteurs nationaux et locaux
nion Nationale des de médiation sociale contribue fortement & I'accés aux services pour

tous. Elle renforce les opportunités d’identifier les clients fragiles et
améliore la qualité du service délivré. Dans ce cadre, SUEZ poursuit
son partenariat structurant avec I’Union Nationale des PIMMS (Points

PORLISEORMAHIOR MEDISHORMELESEIEES  Information Médiation Multi-Services) et soutient le développement
de PIMMS en Régions.

Enfin, favoriser la solidarité et contribuer aux enjeux sociétaux implique de mobiliser tous les acteurs,
au premier rang desquels les collaborateurs de SUEZ Eau France. Aussi, I'accent est mis sur
I'engagement des collaborateurs dans le cadre d’actions de mécénat et de bénévolat de compétences.
Que ce soit dans le cadre d’actions de parrainage/marrainage de personnes éloignées de I'emploi, de
présentations métiers auprés de collégiens issus des QPV, ou encore d’actions ponctuelles de
ramassage de déchets, nos collaborateurs sont les premiers acteurs de 'engagement durable de SUEZ
Eau France en faveur des territoires. En 2019, 196 collaborateurs se sont ainsi impliqués dans des
missions de mécénat de compétences.




EVALUATION ET MESURE DE NOS ACTIONS : LA PRISE EN COMPTE DES OBJECTIFS DE
DEVELOPPEMENT DURABLE

L’Agenda 2030 est le programme de développement durable adopté par les membres de 'ONU en
2015, suite a la conférence de Rio de 2012. Fixant 17 objectifs (les ODD) et 169 cibles (ou sous-
objectifs), il aborde toutes les questions de société, est transversal et concerne tous les pays sans
distinction, du Nord au Sud. Il fixe le cadre d’actions en faveur d’un développement au service de la
planéte, des populations, de la prospérité, de la paix et des partenariats (les « 5P »).

Fortement impliguée dans cette démarche, la France s’'est dotée en 2019 d’une feuille de route
mobilisant de nombreux acteurs (publics et privés) et visant a atteindre les ODD fixés. Celle-ci s’articule
autour de 6 enjeux prioritaires? :

1. Agir pour une société juste en éradiquant la pauvreté, en luttant contre toutes les discriminations et
inégalités et en garantissant les mémes droits, opportunités et libertés a toutes et a tous

2. Transformer les modéles de sociétés par la sobriété carbone et I'économie des ressources naturelles,
pour agir en faveur du climat et de la planéte et de sa biodiversité

3. S’appuyer sur I'éducation et la formation tout au long de la vie pour permettre une évolution des
comportements et modes de vie adaptés au monde & construire et aux défis du développement durable

4. Agir pour la santé et le bien-étre de toutes et tous, notamment via une alimentation et une agriculture
saine et durable

5. Rendre effective la participation citoyenne a I'atteinte des ODD, et concrétiser la transformation des
pratiques a travers le renforcement de I'expérimentation et de I'innovation territoriale

6. CEuvrer au plan européen et international en faveur de la transformation durable des sociétés, de la
paix et de la solidarité

Afin de suivre 'état d’avancement des Objectifs de Développement Durable, 232 indicateurs ont été
adoptés par la Commission statistique de 'ONU, en 2017, et déclinés en France (98 indicateurs) ou
'INSEE en assure le suivi.

Porteurs d’'une ambition commune, les ODD rassemblent tous les acteurs, publics comme privés, autour
d’objectifs communs. Ce référentiel constitue donc un moyen de mesurer et de suivre les plans d’actions
développement durable déployés, notamment au sein d’un territoire, de les mettre en perspective entre
eux et d’évaluer les collaborations possibles. Il constitue ainsi un outil de dialogue entre les acteurs.

A ce titre, la Feuille de Route Développement Durable 2017-2021 de SUEZ fait I'objet d’'une évaluation
au regard de sa contribution aux Objectifs de Développement Durable en établissant, pour chaque
engagement, les ODD associés.

! https://www.agenda-2030.fr/actualites/feuille-de-route-de-la-france-pour-lagenda-2030-368#scrolINav-1



https://www.agenda-2030.fr/actualites/feuille-de-route-de-la-france-pour-lagenda-2030-368#scrollNav-1
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5.41 Agqir en faveur de la biodiversité

La biodiversité est a la fois une partie intégrante du capital naturel des territoires et un fournisseur de
services écosystémiques. Elle est intimement liée & la qualité de la ressource en eau et au bon
fonctionnement du milieu récepteur.

La protection et la valorisation de la biodiversité font ainsi partie de la politique de
responsabilité d’entreprise de 'ensemble des filiales de SUEZ. Elles sont inscrites dans
la Feuille de route développement durable 2017-2021 du Groupe, ou 'engagement
« Promouvoir la biodiversité et les services écosystémiques » a pour objectif de
généraliser la prise en compte de la biodiversité dans 'ensemble des activités de SUEZ
et d’y diffuser les meilleures pratiques.

Engagement
— reconnu

L’engagement de SUEZ en France dans la Stratégie nationale pour la biodiversité a
fait 'objet d’'une reconnaissance par le Ministére en charge de I'écologie dés 2014. Cet
engagement permet d’adopter une approche concréte et structurée en matiére de
biodiversité et de contribuer a la prise de conscience collective des services rendus par  Swarcaie

NATIONALE POUR LA

la nature. BIODIVERSITE

En 2018, SUEZ a rejoint act4nature, initiative lancée par EpE

4Ilatl.11’6 (I_Entreprises__pour I’Environnement)_et de nom_breux partenair_es,

visant a mobiliser les acteurs économiques francais dans la protection

Les entreprises pour la biodiversité  de la biodiversité. Dans le cadre de cette démarche, SUEZ a

notamment réaffirmé ses engagements de prise en compte de la

biodiversité dans I'ensemble de sa chaine de valeur et d’'intégration de la biodiversité terrestre et
marine dans ses programmes de recherche et d'innovation.
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MUSEUM

MATIONAL D'HISTOIRE NATURELLE

Depuis 2008, SUEZ bénéficie du soutien de I'expertise du Muséum
National d’Histoire Naturelle, via un programme partenarial d’études et de recherche visant a créer
des indicateurs de biodiversité adaptés a ses activités, contribuer aux réseaux écologiques et valoriser
les données de biodiversité issues des sites gérés par le Groupe.

La cellule d’experts biodiversité de SUEZ et leur réseau de correspondants en régions permettent de
traduire ces engagements par des actions concretes, en dialogue avec les collectivités et les
opérationnels, et en réponse aux enjeux écologiques de chaque territoire.




Nos offres innovantes

Ce sont des postes de pilotage qui permettent pour Visio de gérer les services d'eau et d'assainissement
et pour Valovisio d’assurer la gestion et la valorisation des déchets.

Grace aux capteurs in situ, les équipes de ces centres gérent en temps réel et a distance les éventuels
dysfonctionnements et répondent ainsi rapidement aux besoins de nos clients.

e Aquadvanced
Dispositif qui collecte, traite et restitue des données (issues de la supervision, de capteurs ou encore
de compteurs communicants) pour permettre une gestion optimale de la qualité de I'eau grace a la
détection intelligente d’évenements comme fuites ou pollutions.

e SludgeAdvanced (Blockchain)
Plateforme digitale dédiée a la gestion du parcours de valorisation des boues d’épuration, celle-ci
permet de passer d’'une tragabilité statique a une tragabilité dynamique. Les clients collectivités ou
industriels qui confient la valorisation de leurs déchets organiques a SUEZ peuvent désormais suivre
en toute transparence I'ensemble de la filiere.

La culture du service et du partenariat.

e LaSEMOP
Nouvelle forme de gouvernance des services publics locaux, partagée entre la collectivité et I'entreprise,
la SEMOP (Société d’Economie Mixte a Opération Unique) permet d’'impliquer davantage les élus sur
les enjeux de l'eau et de I'environnement. Les 1éres SEMOP dans I'eau et 'assainissement en France
ont été créées a Dole dans le Jura a l'initiative partagée de SUEZ et de la collectivité. Le modéle a été
dupliqué depuis (la Seyne sur Mer, Vendéme, Dijon, ...).

e Agir pour la capital Naturel
Lancé en février 2020, le programme Agir pour le capital Naturel a récompensé 4 projets menés en
France qui contribuent & la préservation des éléments essentiels, I'eau, I'air et la terre. Cette année le
théme était « Biodiversité et Solutions fondées sur la Nature ».

- L'INRAE avec le projet ReVers (REVitalisation des sols Viticoles par inoculation de vers de terre).
Ce projet a pour objectif de revitaliser des sols viticoles par inoculation de vers de terre. Il s’'inscrit
dans une démarche de transition agroécologique pour lutter contre 'appauvrissement des sols
grace a une solution naturelle la lombricologie. Ce projet a obtenu le prix de l'innovation
technique et digitale.

- Le projet Fleurs d'Halage est porté par I'association Halage a pour objectif de développer une
filiere de la fleur francaise avec un modéle de production et de distribution solidaire et engagé.
Le projet Fleurs d'Halage vise a développer la production de fleurs coupées en circuit-court
comme activité économique, écologique et responsable sur d'anciennes friches industrielles de
la Seine-Saint-Denis, tout en permettant a des personnes éloignées de I'emploi de se former a
de nouveaux métiers. Ce projet a obtenu le prix de I'innovation sociétale.

- Le projet d’escape game porté par G-Addiction a pour objectif de sensibiliser les citoyens et plus
particulierement les jeunes a la préservation de la biodiversité. Ce projet permettra de faire de
I'éducation a la citoyenneté et de rendre la jeunesse actrice de la préservation de nos richesses
naturelles. Ce projet a également obtenu un prix coup de cceur.




- Le projet Biolit porté par I'association Planéte Mer repose sur une application mobile de science
participative sur la biodiversité littorale. L’objectif de cette application est de partager des
observations de faune et flore littorale pour mieux connaitre et mieux protéger les écosystemes
cétiers, et d’animer une communauté d’observateurs pour échanger et faciliter les transferts de
compétences sur le littoral. Ce projet a obtenu le prix coup de coeur du jury Agir pour le Capital
Naturel.

e L’activité Eau France de SUEZ a fait de la satisfaction client un impératif qui guide, en
continu, I’action de I’ensemble de ses collaborateurs.

Répondre aux attentes des usagers, dans un délai rapide, leur offrir plus de liberté et de facilité dans la
gestion de leur quotidien et surtout, écouter et anticiper leurs besoins sont les clés de volte de cette
relation. Nous avons fait le choix de fonder notre expertise client sur une organisation qui combine un
ancrage territorial fort et des services personnalisés. Une stratégie qui porte ses fruits. L’entreprise est
aussi reconnue pour la qualité de sa relation client usager. Elle a été élue pour la deuxieme année
consécutive « Meilleur service clients de 'année » pour son contrat Saint Etienne Métropole.

SUEZ au service de I’environnement et de la qualité de vie

e Réutiliser les eaux usées traitées pour préserver les ressources
Le golf international du Cap d’Agde est arrosé a 75 % par des eaux useées traitées par ultrafiltration
a la place d’eau potable. La REUT (traitement et réutilisation des eaux usées), le premier projet en
France a obtenir I'arrété préfectoral depuis 2014, permet d’économiser 235 000 m3 d’eau potable en
période estivale.
Chaque année en France, SUEZ dépollue 820 millions de m3 d’eaux usées et permet a ses clients
d’éviter I'émission de plus de 3,1 millions de tonnes de gaz a effet de serre.

e Les solutions Air
SUEZ a fait de la qualité de l'air un véritable enjeu de recherche et d’innovation en proposant des
solutions qui s’appuient sur les nouvelles technologies et qui s’inspirent de la nature. Le dispositif IP’air
améliore ainsi la qualité de l'air dans le métro en réduisant la pollution aux particules fines. Autre
dispositif, Combin'Air, a été installé dans une cour d’école de Poissy, il absorbera les particules
fines, le dioxyde d'azote et les composés organiques volatiles pour créer « une bulle d'air pur ».

o Des technologies pour protéger les littoraux et milieux aquatiques
Le centre de recherche Rivages Pro Tech situé a Bidart (64) est un centre d’expertise technique
et scientifique spécialisé dans la gestion des milieux aquatiques, eaux de baignade et zones
portuaires. Ce centre développe et applique des technologies d’océanographie opérationnelle de
soutien aux pouvoirs locaux pour la gestion des zones cotiéeres.

e S’inspirer de la nature

Les zones libellules sont des zones de liberté biologique et de lutte contre les polluants
émergents imaginées et développées par SUEZ. Solution fondée sur la nature, elle compléete le
traitement classique des stations de traitement d'eaux usées en se basant sur la capacité épuratoire de
la nature.




5| Votre délégataire

5.6 Nos actions de communication

Les actions de communications pour votre Région

COMMUNICATION : VOUS ACCOMPAGNER

Des actions d’information et de communication peuvent étre déployées pour expliquer le cycle de I'eau
domestique aux différents publics de votre territoire et rendre ainsi visible I'action de votre collectivité
en tant qu’autorité organisatrice. A titre d’exemple, nous pouvons au cas par cas et en fonction des

besoins :

v" vous fournir des éléments clés en main pour vos différents supports : journal municipal, site
internet, réseaux sociaux comme twitter et facebook,
v' vous accompagner dans |'organisation
o d’inauguration d’un nouveau site ou d’un site modernisé,
o de visites techniques avec les élus de votre collectivité (si les sites respectent les
préconisations de sécurité),
v/ organiser ou participer a des manifestations destinées au grand public comme les journées de
innovation ou du patrimoine,
v'insérer dans les factures, un encart d’information sur le théme de la préservation de I'eau sur

le plan qualitatif et quantitatif (éco-gestes) par exemple.

Aujourd’hui la communication digitale via les réseaux sociaux est devenue un incontournable de la
communication pour toucher une audience importante. Développer les messages portant sur les
services d’eau et d’assainissement devient alors une nécessité pour valoriser les activités. En tant que
délégataire, nous pouvons définir avec vous, les thématiques a traiter via ce média et vous transmettre

des éléments adaptés a ce support : vignettes, gif, vidéos courtes, carrousels....

Par ailleurs, le groupe SUEZ développe également des campagnes digitales a I'échelle France. A titre
d’exemple, SUEZ a imaginé un dispositif de communication digitale du 15 juillet au 15 ao(t pour
sensibiliser le grand public a la protection des océans avec #caPlagePourToi. Cette campagne a mis

en avant les équipes de SUEZ dans leurs missions quotidiennes de protection du littoral.
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e Parlez-vous SUEZ
Pour vous faire découvrir nos métiers et nos expertises, nous avons réalisé de courtes vidéos, a
retrouver sur tous nos réseaux sociaux. Chloé, I'animatrice de cette série vidéo, sera accompagnée
dans chaque épisode par I'un de nos collaborateurs pour qu’il puisse expliquer de facon simple et
pédagogique ce qui se cache derriere des mots techniques ou des acronymes : ultrafiltration
membranaire, puits de carbone, décarbonatation, CSR, prévision de la qualité des eaux de baignade,
rendement de réseau ...

e Semaine européenne de réduction des déchets
SUEZ a voulu savoir si la crise sanitaire avait eu un impact sur les comportements des Francais. 34%
des Francais ont modifié leurs pratiques en matiére de réduction des déchets, selon une étude réalisée
par SUEZ a l'occasion de la semaine européenne de réduction des déchets. La campagne de
communication qui a accompagné la sortie de cette étude a permis de poursuivre la pédagogie sur le
sujet de la réduction des déchets via le recyclage et le réemploi notamment.

e Lesalon des maires et des collectivités locales 100% digitale du 24 au 26 novembre
e Pollutec Online du 1¢ au 4 décembre

A l'occasion de ces deux salons qui se sont déroulés exclusivement en ligne, SUEZ a présenté, lors
de webinaires, SludgeAdvanced, le portail digital de la valorisation organique et I'offre Covid City
Watch pour détecter de maniére précoce les marqueurs du virus SARS- COV-2 dans les réseaux
d’assainissement.

Les actualités commerciales 2020 de SUEZ en France

En 2020, SUEZ a renforcé ses activités dans I'hexagone et a su conquérir ou reconquérir de
nombreux contrats grace a une dynamique commerciale et politique d’innovation ambitieuse et
différenciante au service de ses clients.

Activités Eau

- Stéphanoise des Eaux « Elu Service Client de PPannée 2021 » dans la catégorie «
Distribution d’eau », c’est la société Stéphanoise des Eaux, filiale du groupe SUEZ et
délégataire du service de I'eau potable et de I'assainissement de Saint-Etienne Métropole, qui
est lauréate. Cette victoire salue 'engagement des 130 collaborateurs Stéphanoise des Eaux
pour satisfaire les 213 000 usagers de la Métropole grace a une relation client de proximité.

- SUEZ et Vauban Infrastructure intensifient leur partenariat pour investir 1 milliard d’euros et
accompagner les collectivités dans une relance verte.

- Inauguration en région lle de France a Poissy, d’une solution innovante pour améliorer
la qualité de lair.

- SUEZ a offert 12 500 masques chirurgicaux aux PIMMS.

- Dijon Métropole a attribué la délégation de service public a SUEZ pour une durée de 9 ans.
La forme contractuelle adoptée réunit 'eau et I'assainissement en permettant a la collectivité
d’étre acteur et partenaire du délégataire au travers d’'une SEMOP (Société d’Economie Mixte
a Opération Unique). Dijon Métropole détient 49% du capital et SUEZ les 51% restant de cette
société d’économie mixte a opération unique : Odivéa.

- La Métropole Aix Marseille-Provence a renouvelé sa confiance a SUEZ sur le territoire
d’Istres Ouest-Provence pour plus de 8 ans la gestion des services de l'eau et
d’assainissement pour les communes de Fos-sur-mer, Istres, Miramas et Port-Saint-Louis-du-
Rhone.




Activités Recyclage et Valorisation

- SUEZ et Bouygues Construction testent leurs premiers modéles d'assistant numérique
pour les opérateurs du batiment et de I'industrie (ANOBI®)

- Dijon Métropole, SUEZ et DIEZE facilitent le geste de tri avec une nouvelle application
mobile grand public.

- Collecte des déchets 100% électrique : SUEZ et Renault Trucks partenaires en lle de France.

- Reprenonsleschantiers.fr, un dispositif complet pour accompagner les professionnels du BTP
pour la reprise des chantiers de construction.

- Pour accompagner la reconversion urbaine de Nantes Métropole et proposer de nouvelles
solutions aux entreprises, les entreprises SUEZ et CHARIER ont regroupé leurs expertises pour
réaliser 'Ecopéle, afin de renforcer les solutions de recyclage et de valorisation des déchets
sur le territoire de la Métropole.

- SUEZ a signé avec la ville de Rueil-Malmaison un contrat de propreté urbaine pour une durée
de 7 ans couvrant de nombreuses prestations comme le balayage, le collecte des corbeilles
urbaines, la viabilité hivernale, le désherbage, la collecte des mégots et des dépdts sauvages,
I'enlévement des graffitis ...
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