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L'essentiel de I'année

La gestion de la crise COVID

Aprés une année 2020 inédite en France comme partout ailleurs dans le monde, sur le plan sanitaire,
bien évidemment, mais aussi économique et social, SUEZ a continué en 2021 a accompagner tous ses
clients dans la transition écologique et la résilience des territoires.

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 |l a protection de ses salari ®s. Fort de | 6exp®rien
n®cessaire de recourir " nouveau " des plans de conti

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

Comme de nombreuses entreprises essentielles © | b6act|
ses méthodes de travail pour assurer la continuité de ses services. Pour ce faire, SUEZ a notamment

mis en place un télétravail modulé selon les différentes périodes épidémiques. Pour accompagner cette

organisation du travail, SUEZ a mis en place des moyens informatiques adaptés, un guide du télétravail

a la disposition de ses collaborateurs 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 de prévention Covid-19 établi en 2020

a été régulierementmi s ° j our pour pr®ciser | es modalit®s dbéapy
m®ti ers de | 6ensemble des coll aborateurs.

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

Les clients particuliers ont été informés via le site www.toutsurmoneau.fret des campagnes débe
pour |l es rassurer sur | a qualit® de | deau du robinet
financiéres 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.

Une chaine achats-logistigue mobilisée

Les achats et la logistique SUEZ se sont mobilisés pour assurer la continuité des approvisionnements.

Malgré les fermetures ddusi nes de fournisseurs et |l es perturbati
piéces et matieres nécessaires aux interventions et au fonctionnement des installations a ainsi pu étre

assurée, ainsi que la distribution des équipements de protection sanitaire 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 24h sur 24 et 7 jours sur 7 pour y réaliser chaqgue fois que
possible I eurs d®marches et |l eurs recherches doéinfor
privilégier le contact par mail plutdt que par téléphone.

Les clients ont plébiscité le site Tout sur mon Eau et les transactions digitales comprenant les
souscriptions et r®siliations dbébabonnement, | es d®pos
souscriptions prélévement et mensualisation, le passage en e-facture, les demandes de contacts par

formulaire email...

Innover pour se préparer aux risques a venir :

V®r itables outils de protection de | a santl®Ciyes cito
Watch proposent aux collectivités locales de mieux évaluer la circulation du virus sur leur territoire, de

mi eux anticiper et dbébadapter | es mesures sanitaires



http://www.toutsurmoneau.fr/

1 Leréseau OBEPINE
Au cours de | 6ann®e 2021 SUEZ a coll abor® avec | e r ®s
uséesenent r ®e de 55 st at i oasparld@@peyarasbn de deuxdois par seman®
Cela a contribué aux indicateurs produits par le réseau Obépine auprés du Ministére de la Santé.

T L6éof fr el9 CityWhatdh

Le programme de recherche réalisé par SUEZ en 2020 a permis |l e d®velo
performant dbéanal yse -Co¥-2dadsAcRehuxduseesyv i rus SARS

Suite " cel al9 |I@iotfyf rwa tCohv,i da ®t ® d®vel opp®e et commer
2021.

Covid-19 City Watch per me t |l a d®tection de | dapparition du vir
circulation via | 6analyse des eaux us®es. Ce sui vi p ¢

de divers points du r ®seau doas $ emmédnstammentlesgrowpdes de di v
scolaires.

Les prélevements sont réalisés par les agences SUEZ et les analyses sont faites en interne par Rivages

Pro Tech. Le CIRSEE apporte son expertise en épidémiologie pour interpréter les résultats transmis

par la suite aux collectivités et aux ARS.

En 2021, 13 contrats Covid-19 City Watch ont été signés, représentant le suivi de plus de 2 millions de

personnes en France.

Aucunfatmar quant au cours de | 6ann®e 2021.

La CCPA alancé le diagnosticp ®r i odi que sur | 6ensemble du syst me do:
conclusions seront rendues courant 2022.

Aucunfaitmar quant au cours de | 6ann®e 2021.

La CCPA a Il anc® | e diagnostic pd®&aodadiqruies Same htd edhes e Ind?
conclusions seront rendues courant 2022.

SUEZ Eau France, en sa qualité de Responsable de Traitement des Données a Caractére Personnel,
garantit le respect de lavi e pri v®e des usagers et des abonn®s
| 6assaini ssement .

SUEZ Eau France et ses prestataires sb6bengagent ~ mett
organisationnell es afin dobéassur er adaacteee@arsonnél et@ des tr
confidentialité de ces données, en application de la Loi informatique et Libertés et du Reglement

européen sur la protection des données (RGPD).

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




1 | Synth se de | 6ann®e

1.2 Les chiffres clés

E} .
r | 593 clients assainissement collectif
11,2 km de réseau total d'assainissement ‘ﬁ

@ 83 288 m3 (m?) d'eau traitée

L

6 y 25 TIMS de boues évacuses @S 7

Lk >

% 2,70925 0 T T Gula trsl@ejde la facture 120 m?
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Les indicateurs de performance

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

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

Obligation d'affichage ET de
transmission au Préfet pour information

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

examiné par la Commission Consultative des

Services Publics Locaux (CCSPL) pour les

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

i Les EPCI comprenant une commune  .,mprenant au moins une commune de plus de 10
de plus de 3 500 habitants (art. L.1411- g0 habitants (article L. 1413-1 du CGCT).

1 Communes de plus de 3 500 habitants

4 du CGCT)
Le décretn°2007-6 75 et | darr°t® du 2 mai 2007 2245iidentifertur | 6ap
des indicateurs de performance et les éléments a
fournir en fonction de la taille des services. A quoi servent les indicateurs ?
Pour une collectivité, calculer ses
indicateurs coOest
Ces indicateurs de performance contribuent a la f Porter wun regard o
construction par | 6 Of f i | de son service, et des
mi |l ieux aquatiques (ON T R®f Il ®chir au moye
déinformation concernant performance, déeau
potabl e et dbassainisse 91 Rendre compte de fagon simple et les
articles L. 213-1 et L. 213-2 du code de transparente a ses usagers.
l 6environnement . Ce SYys.o e e e R
sbappuie sur une consolidation natiownadadef deisr i adx caole

outil de pilotage pour la gestion de leurs services.

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

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



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

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

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

Nous avons construit, en c ol | ab darBidiersitd, erait¢ gécantled Agenc e
SISPEA, un échange automatisé de ces données permettant de les alimenter par celles que nous
fournissons dans le présent Rapport Annuel du Délégataire.

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

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

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

2224-5 du code général des collectivités par SUEZ Eau France, des données au
territoriales modifié par LOI n°2016-1087du 8 aodt SISPEA.
20167 art 98. 1 Le chef de projet informatique du SISPEA

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

9 15 Octobre : Rapport RPQS a présenter.




Synth se de |

6ann®e

1.3.1 Les indicateurs du décret du 2 mai 2007

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

producteur
producteur

informat.
informat.i

oo

de
de

Col |l e
Pol i c

Cc
e

Indicateur 2021 Unité
Caractéristique D201.0-Esti mati on du nombre doéhabi
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1) 1325 | Nombre A
Carac_terlsthue VP.056 - Nombre d'abonnés 593  Nombre A
technique
P D202.0 - Nombre d'autorisations de déversement d'effluents
Carac_terlsthue d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées 0  Nombre A
technique )
Caractéristique VP.199 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
. o 4,12 | km A
technique unitaire (1)
Caractéristique VP.200 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
: ) . 7,09  km A
technique séparatif (1)
Carac_terlsthue D203.0-Quanti t® de boues issues de 6,25 | TMS A
technique
Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m2 pour 120 m3 2,70925 u A
TTC/m3
Indicateur de P201.1 - Taux de desserte par des réseaux de collecte des eaux
P 100 % A
performance usées (1)
Indicateur de P202.2B - Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des 7 ?j/:l(e)uar A
performance réseaux de collecte des eaux usées 120
Indicateur de P206.3 - Taux de boues issues des ouvrages d'épuration évacuées
o N P > 100 | % A
performance selon des filieres conformes a la réglementation
Actions de A 5
solidarité et de P207.0 - M_onta_m} des abandons de créance ou des versements a un 0 G/ mj A
P fond de solidarité
coopération
Actions de
solidarité et de Nombre de demandes d'abandons de créances recues 0  Nombre A
coopération
PAYS DE L'ARBRESLE (CC) - SAVIGNY 1 2021 12/166



1 | Synth se de | dann®e

1.3.2 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Dans un souci de continuit®, |l a F®d®r ation Profession
maintenir | a publication de donn®es et dbéindicateurs
2007.

SUEZ Eau France a décidé de les publier quelle que soit la taille de la collectivité.

Indicateur [:?;brﬁitdée
Dépollution Lr:iif(;itierza(lz)onformité réglementaire des rejets (arrété oui ('\)lgi]/ A
Esa;i;(f:;gtion des Existence d'une mesure de satisfaction clientele Oui SSL/ A
Acceés a l'eau Existence d'une CCSPL Non 82:]/ A
Indicateur FP2E Existence d'une commission départementale Solidarité Eau Oui 83:]/ A
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui Sg:}’ A
Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui SSL/ A
Indicateur FP2E Liaison du service & un laboratoire accrédité Oui 83:1/ A
Certification Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui 83:1/ A

PAYS DE L'ARBRESLE (CC) - SAVIGNY 1 2021 13/166



Les indicateurs spécifiques du contrat

En complément des indicateurs de performance du décret du 2 mai 2007, le contrat prévoit le suivi de
I 81 n d bpédfitjue suivant :

Indicateurs contractuels

Réseau et continuité du service 2019 2020 2021 Unités

IP1 - Taux de débordement d'effluents dans les locaux d'usagers

Nombre de débordements ou d'inondations (mesurés directement ou suivis par les nb/nb
plaintes) survenus dans les locaux des usagers / (Nombre d'abonnés/1000) 0 0 0 abonné

IP2 - Taux d'obstruction du réseau

Nombre de désobstructions réalisées sur le réseau / Longueur totale du réseau 0 01 0 nb/km

IP3 - Taux d'obstruction des branchements

Nombre de branchements obstrués / Nombre total de branchements (=nbre clients) nb/nb
0| 001 0 abonne

IP4 - Taux d'hydrocurage préventif

Linéaire de canalisation curée en km / Linéaire total des canalisations en km %

0,03 0 0
IP5 - Indice linéaire de réparations des conduites principales, pour fuite ou rupture
Nombre de réparations des conduites principales / Linéaire des conduites principales en 0 0 0 nb/km
km
IP6 - Indice des rejets sans traitement dans le milieu récepteur - - -
Nombre de déversements / Nombre de points de déversement (déversoirs d'orage et de o
dérivations) soumis a mesure DO non équipé

Traitement qualité de I'eau

IP7 - Taux de bilans sur 24h conformes par station d'épuration et lagunages

. N . . . 0
Nombre de bilans sur 24h conforme a la réglementation / Nombre de bilans sur 24h 92% | 100% | 100% %

réalisés
IP8 - Taux d'extraction des boues par station d'épuration
Production réelle de boues / Production théorique de boues 61% | 115% | 96% %
Pboue réelle (TMS/an) 8,6 20| 18.1 TMS/an
Pboue théorique (TMS/an) 14| 17,4| 188 TMS/an
kg DBO5/j 35 40| 471 kg/j
kg MES/j 42 62| 42 kglj

Prestation aux clients et facturation ‘

IP9 - Taux de réponses au courrier dans un délai de 15 jours

Donnée 0
Nombre de réponses envoyées dans un délai inférieur ou égal a 15 jours / Nombre de non &
e ! : i L ooni | 78% | 82%
contacts (par écrit ou par oral) nécessitant une réponse écrite dISpglnel
IP10 - Proportion de lettre d'attente parmi les réponses du délégataire
Nombre de lettres d'attente / Nombre de réponses envoyées dans un délai inférieur ou %
égal a 15 jours calendaires 0 2% 1%
IP11 - Réclamations par themes
Cf. Le Bilan Clientele 22 15 23 nb
IP12 - Existence d'engagements envers le client
* délais de réponse au courrier inférieur & 15 jours Oui Oui Oui
* délais de réalisation des travaux de branchement ou raccordement aprés acceptation et . . .
autorisation du projet, inférieur a 15 jours Oui Oui Oui

* respect des rendez-vous dans une plage de 3 heures au plus

IP13 - Taux d'impayés 6 mois aprés la facturation 0,36 | 0,44| 0,87 %




Les évolutions réglementaires

ACTUALITE MARQUANTE EN COMMANDE PUBLIQUE

LOI n°2021-1104 du 22 ao(t 2021 portant lutte contre le déreglement climatique et renforcement
de larésilience face a ses effets renforce les clauses environnementales dans les marchés publics.
Touslesmarchéspu bl i ¢ s devr on ansune tla@sg Ecelogiqged i ci 5

LOI n° 2021-1109 du 24 ao(t 2021 confortant le respect des principes de la République pose le
principe selon lequel, lorsqu'un contrat de la commande publique a pour objet I'exécution d'un service
public, son titulaire est tenu d'assurer I'égalité des usagers devant le service public et de veiller au
respect des principes de laicité et de neutralité du service public.

Décret n° 2021-1111 du 23 aodt 2021 modifiant les dispositions du code de la commande
publique relatives aux accords-cadres et aux marchés publics de défense ou de sécurité impose
aux acheteurs d'indiquer dans les avis d'appel a la concurrence relatifs aux accords-cadres la quantité
ou la valeur maximale des prestations qui pourront étre commandées

Décret n° 2021-631 du 21 mai 2021 supprime I'exigence de présentation par les entreprises d'un extrait
d'immatriculation au registre du commerce et des sociétés ou au répertoire des métiers dans leurs
démarches administratives

Arrétés du 30 mars 2021 portant approbation des cahiers des clauses administratives générales
des marchés publics ont approuvé les six nouveaux cahiers des clauses administratives générales
(CCAG) applicables aux marchés publics.

ACTUALITE MARQUANTE POUR LA GESTI ON DES SERVI CES DOEAU I

Décret n° 2021-147 du 11/02/21 relatif au mélange de boues issues de I'assainissement des eaux
usées urbaines et a la rubrique 2.1.4.0 de la nomenclature des installations, ouvrages, travaux
et activités soumises alaloi sur I'eau

Cette décret a pour but d'alléger les procédures administratives relatives au mélange de boues
d'origines différentes en vue de leur valorisation agricole.

Décret n° 2021-1179 du 14 septembre 2021 r el at i f au compostage des boue
digestats de boues doé®puration avec des structurants

Ce d®cret d®termine | es conditions dans |l esquelles |
dé®puration peuvent °tre e€maht ®avpardbébampoesamat congs
structurants et i ssues de mati res v®g®t al es, d s

caractéristiques agronomiques des boues et des digestats de boues. Le ratio de mélange « structurants-
boues R » évoluera selon la chronologie suivante :

-A compter du ler janvier 2022, R O 100 % ;

-A compter du ler j8@mvier 2024, R O

- Au plus tard le ler janvier 2026, | 6 Agébeaevdeonnement et de |l a ma’” tri:
mi ni str e c¢ himmgnent dneappod sumavdisponibilité du gisement de déchets verts pour la
val ori sation organique des d®chets alimentaires tri ®s

du ratio R au vu des besoins en matiéres fertilisantes utilisables en agriculture biologique.

Arr°t® du 14 juin 2021 modifiant l 6arr°t® du 10 nov
auxquelles doivent satisfaire les installations de méthanisation soumises a autorisation en
application du titre ler du livre Vdu codedel 6 envi ronnement

Arr°t® du 17 juin 2021 modifiant l 6arr°t® du 12 ao¥%
applicables aux installations class®es de m®t hani sat.
au titre de la rubrique no 2781 de la nomenclature des installations classées pour la protection

de I 6environnement




Ces deux arrétés modifient des éléments structurants (distance avec les riverains, organes de sécurité,

di stance entre | es ®quipement s, i mitatifuentsdess ®mi s s
syst mes doé®puration du biogaz en bi om®thane, é) des
rubrique ICPE 2781-2

Arrété du 13 décembre 2021 fixant les conditions d'achat du biométhane injecté dans les réseaux

de gaz naturel

Cetarrétéconcerne les collectivit®s ayant un projet de mda
pas encore signé leur contrat de vente de biométhane.

Décret n°2021-321 du 25 mars 2021 relatif a latracabilité des déchets, des terres excavées et des
sédiments

Pour les déchets dangereux, le décret prévoit de dématérialiser le bordereau de suivi, émis lors de la
réception et de la réexpédition des déchets, et de I'étendre aux déchets POP a travers la plateforme
Trackdéchet.




Les perspectives

171 Arrété du 21 juillet 2015

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

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

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

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

Enfin, un certain nombre de prescriptions relativesaux st at i ons do6®pur ati on sont i n
du débit de référence, cahier de vie, installations de dépotage de matiéres de vidange, capacité
mi ni male de stockage de boues en valorisation sur | es

U Incidence sur votre systéme de collecte

Mi se en Tuvre déun diagnostic p®riodique sur | e r ®sea
Confor m®ment ~ | darr°t® modificatif du 31 juillet 202
périodique au 31/12/2023 ou un diagnostic permanent au plus tard le 31/12/2024 avec pour objectifs :
- de conna“tre | 6®tat structurel et fonctionnel du
- ddédidentifier |l es ®ventuels dysfonctionnements du
- de suivre et doé®valuer | deff i ctieséngaGéesies actions p
- doexploiter | e syst me dans une | ogiqgue ddéam®lior
Le contenu devra bien ®videmment sbadapter aux beso
ddassaini ssement .

U Incidence sur votre systéme de traitement

Conclusions de |l éanalyse de risque de d®faillance

Les actions déam®lioration |ist®es dans cette anal yse
fonctionnement de | 6install ati on certhinséqipemenistritigesss ent i el
afin de disposer de stocks de secours pour gagnher en




1 | Synth se de | dann®e

TAU (Traitementdes Aut or i s atbanismey: d 0

A Au 1% janvier 2022, toutes | es communes doivent pouvoir rec
déurbani sme (permis de construire, d®cl arations pr ¢
électronique.Cel | es de pl us d doivent®qglall ehmaebnitt asnet Eprodédure d 6 une
spécifique pour assurer leur instruction par voie dématérialisée (loi ELAN).

A L 6 E mat & disposition des collectivités une plateforme d'échange et de partage des dossiers
nommée P L A T 0alaquelle les systémes d'information des communes doivent étre raccordés.

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

Les services
Outils permettant les consultables

consultations ‘—

dématérialisées

o

Le controle de
légalité

recoit les éléments et
vérifie la conformité des actes

i

Lautorité
compétente

Les services de
fiscalité

Le centre instructeur

Le pétitionnaire Le guichet unique

dépose un dossier regoit 'ensemble des #DSSiE'S soit instruit le dossier, transmet notifie le pétitionnaire (par voie procédent au traitement
soit par les dématérialisée ou papier) aprés des taxes puis au
les transmet pigces aux services consultables avis conforme et publie 'avis recouvrement
au centre instructeur par voie ayant un avis a rendre

Dans ce cadre et afin de faciliter les interactions sur ce sujet avec toutes ses collectivités clientes, SUEZ
Eau France sbdéest dot® doédun outil informatique pour se

Nous sommes ainsi en mesure de recevoir directementtoutesvos de mandes doéi nformati on
|l es services de | 6eau ou de | 6assainissement dans | e
déy r®pondre, Wliat.dAaUpl atef or me
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Le contrat

Le tableauci-d e s sous

avenants qui ont été signés :

pr®sente |l es dates de prise doéeffet

Le contrat et ses avenants

Date de
. . . ) Date
Désignation prise Py
\ d'échéance
d'effet
Contrat 13/11/2008 | 30/09/2021 Affermage
Avenant n°01 | 26/07/2012 | 12/11/2020 Intégration dg !a nouvelle S_TEP al'J co_ntrat, nouvelle remgngratlon, m0q|f|e la
formule de révison, Exclusion de I'ancienne STEP du périmétre affermé
Avenant n°02 | 19/03/2014 | 12/11/2020 Transfert de compétance
o Inclure les dispositions de la nouvelle doctrine administrative en matiére
Avenant n“03 | 27/05/2014 | 12/11/2020 d'assujettissement des redevances a la TVA.
o Transfert de compétence, intégration du filtre planté de roseaux La Rochette,
Avenant n°04 | 14/08/2019 | 12/11/2020 modification du tarif.
Avenant n°05 | 24/08/2020 | 30/06/2021 Pro[orl_gatlon du contrat jusqu'au 30/06/2021, prise en compte de la crise
sanitaire sur le renouvellement.
Avenant n°06 | 08/06/2021 | 30/09/2021 Prolongation jusqu‘au 30/09/2021.

Le service de l'assainissement de

|l e cad

Les mi

re doéun

ssions

est délégué a SUEZ Eau France dans

contrat dodéaffermage.

dodexpl gintiplementn d ® ®gu®es sont

- lacollecte des effluents,
- I'élimination des sous-produits du réseau
- le traitement des effluents,
- I'élimination des sous-produits d'épuration (graisse, sable, refus de grilles)
- le traitement des boues
- lafacturation, I'encaissement et la gestion des comptes clients

La compétence assainissement de la

004 du 18/12/2013.

con

Le
01/10/

tra
202

t
1 |

de DSP
e syst

a été transférée le 1 Janvier 2014 au
parcAsrétéPréfectoratinf201:3352-

SUEZ sbest achev® au 30/09/2021.
"me dbéassainissement de Savigny |

et

a



2 | Présentation du service

2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

2.21 L'organisation spécifique pour votre contrat

Agence Ain Saone Rhone

=
<,

» collaborateurs

engageés pour la protection
de notre capital naturel, I'eau

o REPLONGES

CEVZERIAT
.
AL
- .
CHATL O SU
CHALMRNE
o T
ANSE oW
MITHARRA @ O 2.
SUR-TLRINE
. LA FEISSINE o BELIGNELX
LYONe* * MIRIBTL
0
CREMIEY

|
& - 568

.
GROSSIA

9 787

177 021

Exploitation d’usines et de réseaux

Gestion de la relation clientéle

43

Ingénierie environnementale

=> 6 ESPACES CLIENTE

173

Rue des Fréres Lumiéres
Lundi de 14h 3 16h
Mardi au vendredi : 9h 3 12h — 14h 3 16h

309 Route de Lucenay
Lundi au Vendredi : 3h 3 12h00

En Chavanne 127 chemin de 1a Vuidée

Lundi au jeudi : Lundi au jeudi :

8h30a 12h30-13h303a 17h 8h15 a3 12h00 - 13h30 3 16h45
Vendredi : Vendredi :

08h30 3 12h30 - 13h30 a 16h30

Zone des 2B
126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudide 8h 3 12h

08h15 & 12h00 - 13h30 & 16h15

15 rue Edouard Millaud
Lundi au vendredi -
8h00 a 12h00 - 13h30 3 16h00

PAR TELEPHONE :

0977 408 408

(prix o' 3ppel iocai)

du lundi au vendredi : 8h00 - 19h00
Samedi - 8h00 3 13n00

En cas d'urgence 24h/24 :
0977 401 133
0977 401 130

PAYS DE L'ARBRESLE (CC) - SAVIGNY 1 2021
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=> VOS CONTACTS TERRITOIRE AIN SAONE RHONE

Directeur d’Agence
067809 84 56

Damien IGNACZAK
Adjoint Directeur d’Agence
06 776996 87

Station d’épuration
fe la Feyssine

0680312215
thierry. lebrun@suez com

d »

(’ =
Perrine DULIEU
Assistante d’Agence
Secteur Ain Isére
0764809440
perrne dulieu@suez.com

06 48 12 98 32
laetiia zygmunt@suez com

sueez




=>VOS CONTACTS TERRITOIRE AIN SAONE RHONE

Luis ANDRADE

Responsable Réseau

Beligneux-Miribel-Nord Isére
06 80 08 87 45
luis.andrade@suez com

Jérome COMANDE

Responsable Réseau Beaujey
06 84 40 00 86
jerome_comande@suez com

_———

- -

d_»
Sébastien FOUGERAS
Responsable Reseau Pontcharra
06 88 82 9560

Stéphane IAESTRACCI

06 M 470166
stéphane. maestracci@suez.com

L
- v L

Charles MURE T

oyunxlodpm Assainissement Thizy mﬁ-snm

Responsable Reéseau Thizy
0670214498
charles. mure{@suez com

Thiemry VALET
Responsable Reseau Ceyzériat

0671013941
ierry valet@suez com

Fabrice MICOUD

Responsable

Production et Maintenance

Secteur Ain Isére
0608691229
fabrice. micoud@suez com

Sébastien MILLET

Responsable
Production et Mainfenance

Secteur Rhone Loire
0687897918

sueez




Afin de |limiter |l es cons®quenctesmpd & &vw , n eaewng sr essi gdd ¢

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

ou | 6environnement, nous sommes structur ®s pour pouv

exceptionnels au niveau | ocal et au niveau national

i Stocks doé®qui pement s,

i Stocks dbéeau potabl e,

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

i Systtmes dob6alerte permettant de pr®venir tr s rapide
site internet ¢ Tout sur Mon Eau €& et aussi avec

Le syst me de gestion de crise sOappuie sur

1 Un syst me dobast r eonahpoar date@teg iles @vanemerts nomsauhaités et

informer les acteurs concernés
1 Une organisation préétablie du management de la crise avec une cellule dédiée aux risques

cyber,
1 La connaissance du rtle des diff®rents acteurs dbob
i Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques,
1 Une formation des acteurs principaux,
1 La r®alisation dbdexercices de crise et de retours
En outre, | 6ensemble du personnel drbaiedoudeinses&a et dbi n
niveauréguliéeres,af in de ma tri ser aussi rapidement que possib
pas nécessairement de la crise majeure, qui peuvent se présenter. Enfin, les incidents ou accidents
réels sont exploitésentermes de retour dbéexp®rience et de validatd.i
dans ce cas.

En 2021, un exercice de crise cyber a été organisé au sein de SUEZ avec la participation de Eau

France, afin de tester notre capacit® °~ g®rer ce type
Plusieurs cellules de crise ont été activées mobilisant plus de 70 personnes pour faire face a une

simulation de cyber-attaque importante et complexe avecuni mpact sur | es installatio
et dbébassainissement.

Cet exercice de grande ampleurapermi s de valider | &dorganisation en pl
points dbéam®l i oration pour renforcer notre r®silience
223

1 L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

75 % des contacts se sont faits par téléphone en 2021. En 2021, prés de 273 561 contacts ont été
traités par les CRC.

Au service des clients, 60 heures par semaine, du lundi au vendredi, sans interruption de 8 heures a

19 heures, et le samedi matin de 8 heures a 13 heures, les Centres de Relation Clientéle basés a
BrignaisetaSaint-Et i enne per mettent aux clients dbéavoir une r(
administratives ou techniques. La formation permanent
clients un service de qualité.

Le Centre de Relation Clientéle est joignable aux numéros suivants :

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

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




2 | Présentation du service

1 L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

309 Route de Lucenay - 69480 ANSE

Du lundi au vendredi de 9h a 12h00

1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

En dehors des heures dbéouverture de | 6accueil physi gu
téléphoniquecirkd essus, notre service dbéburgence assure | b6accue
les interventions urgentes telles que :
, . . . des appels clients et des urgences techniques
1 Réparations de casses de canalisations.
1T D®pannages doéinstallations. f}ﬁ%@ﬁ ZHOL e
1T D®bouchage de branchements dbéassi e s @
Pour cel a, un effectif compos® déenca

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

Jmmuni C ¢
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2 | Présentation du service

2.3 L'inventaire du patrimoine

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

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

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

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

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

231 Le systéme d'assainissement

Léassainissement collectif est | e mode dbéassainisseme
collecte (branchements), detransport (col |l ecteurs) et de traitement ce
ouvrages de pr®traitement physiques). Les effluents

de plusieurs collectivités.

Il existe 4 types
1 Les ouvrages de collecte des

effluents,
1 Les ouvrages de transport des

effluents,

1 Les ouvrages de déversement et
de rétention,

1 Les ouvrages de prétraitement et
de traitement

- L'eau : du robinet a la nature

e R

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

Dans un syst me do6assaini ssement ,unitaire etfeqaréseauxdetypei nguer
séparatif :
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2 | Présentation du service

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

augmente fortement, gonf d e
ruissellement.
Ce systeme est le plus ancien et il équipe la plupart
des centres villes historiques. Il présente /
P . . &2 \ers station
| i nconv®ni ent de diluer d'épuration |l e r ®s
avec risque de d®versement au milieu naturel dour
partie de la charge polluante par temps de pluie. Lesa-c oups hydraul i ques | i ®s a
pluviales compliquent | a bonne gestion de |l a stat
- Un réseau séparatif est congu pour véhiculer
uniguement les eaux usées (EU) ; Les eaux pluviales
(EP) sont ®vacu®es danxs
pluviales. Il y a donc deux réseaux distincts qui ne
doivent pas avoir doéinter:
Chaque habitation est munie de deux branchements de
raccordement distincts.
En temps de pluie, |l es eaux us®es ne riusaqutelent pl us
Ell es wvont toutes en station doé®puration. Léavan
introduire de charges de pollution min®rale ou ch
dé®puration.
Les réseaux de transport (ou de transfert) sont des réseaux constitués de canalisations généralement
de diametres supérieurs a ceux des réseaux de collecte, qui peuvent étre en charge ou a écoulement
Il i bre. Les r®seaux de transport ont pour objudetif | 6:
collecte jusqudéd”™ wun r®seau en aval ou “ la station de
2.3.2 Les biens de retour
Les biens de retour sont ceux dont | e contrat pr®voi:
retour a la collectivité autermedel 6 af f er mage, en principe de mani re g
l e fait quodils sont n®cessaires °~ | dexploitation du s
la collectivit® d s | 6origine, Mmeme | vditlamtant ®t ® f i n

1 LES RESEAUXPARTYPE

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

Désignation 2020 2021 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 7 090 7 090 0,0%
Linéaire de réseau unitaire hors refoulement (ml) 4122 4122 0,0%
Linéaire total (ml) ‘ 11 212 ‘ 11 212 0,0%

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

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par gamme de diameétre et par type de matériau
exploité dans le cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploité au
3l1d®cembre de | 6ann®e dbdébexercice hors branchements

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

Amiante Fonte - PVC, PE,

Réseau Ecoulement ciment Béton Gres PP Inconnu Total
Eaux usées | Gravitaire 2904 1419 33 2275 459 7 090
Unitaire Gravitaire 165 2996 - - 962 4122
Total 3068 4414 33 2275 1421 11 212

1 LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

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

pluviales.

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

On inclut g®n®r al ement dans ces @Auviddandes téseauk wnikiregr i | | es
ou pluviaux et les branchements.

tableau suivant d®taille | es principaux accessoire

Le
ddexercice dans | e cadre du pr®sent contrat

Inventaire des principaux accessoires du réseau

Désignation 2021 N/N-1 (%)
Avaloirs 3 3 0,0%
Branchements publics eaux usées 635 655 3,1%
Regards réseau 320 320 0,0%

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

Branchements : Nombre de sites ayant au moins un Point De Service non supprimé en fin de période

et qui ont déja eu au moins un compteur. Cette condition permet de ne pas prendre en compte les

sites/pds créés pour les demandes de travaux.

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

1 LES POINTS DE REJET AU MILIEU NATUREL

Leoulesdéversoirsdd or age sont c¢cl ass®s dans |l a nomenclature du
5-2-2. 11s ont fait | 6objet dbébune d®cl aration simplifi®
conformément aux dispositions réglementaires. Les points de rejets au milieu naturel sont détaillés dans

le tableau suivant.




Inventaire des rejets au milieu naturel

Commune Charge (kg DBO5/jour)
SAVIGNY DO_N°1 ENTREE STEP_SAVIGNY Inférieure & 120 kg DBOS/jour
SAVIGNY DO_N°2 SALLE DES SPORTS Inférieure & 120 kg DBOS/jour
Tous |l es d®versoirs door agesinfénigurea?28kgf.har ge esti m®e en

1 LESINSTALLATIONS DE TRAITEMENT

Les installations de traitement des effluents et des
dans | e c a diioedugrésent dorerat @t les suivantes :

Inventaire des usines de traitement des eaux et des boues

Année de mise en Capacité de traitement (Eq.

Commune .
service hab)

FILTRE ROSEAUX_LA

SAVIGNY  oCCHETTE 2018 100
SAVIGNY | STEP_LA RIVIERE 2011 2 200
La station dé®puration a ® ® construite par | a soci ®t

de type boues activées a faible charge.

La Station de la Rochette est mentionnée a titre indicatif, elle est présente sur la commune de Savigny,
exploitée en DSP par SUEZ mais est distincte du SA de Savigny la Riviére.

1 L'ANALYSE DU PATRIMOINE

Le Décretn°2012-9 7 du 27 janvier 2012 d®finit un | &l ndice de
du réseau.

Cet indice peut prendre une valeur de 0 a 120 points attribués selon la qualité des informations
disponibles sur le réseau. Les informations visées sont relatives a l'existence et la mise a jour des plans
des réseaux (Partie A - 15 points), a 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 d®t ail de | a notation de | 6indice de connai ssance
ci-apres.

er l a connaissance des dates de pose, n
r ®al i ser u nanciens &lusaou habitdrés des @ononunmes Laa v e ¢ do

l a nature des mat®riaux sdédam®liorera
itation.

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

| 6e

de
cadre de xpl o




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

Partie

Descriptif

Partie A : VP.250 - Existence d'un plan de réseaux mentionnant la localisation des ouvrages annexes
Plan des (rel " vement, refoul ement, d®versoirs dborage, 10
réseaux points / non : 0 point)
EE::%QS' VP.251 - Mise a jour annuelle du plan des réseaux a partir d'une procédure formalisée (oui : 5 5
. points / non : 0 point)
réseaux
gg::tisétztal " | Plan des réseaux (15 points) 15
VP.252 et VP.254 avec VP.252 - Existence d'un inventaire des réseaux avec mention, pour tous les
Parti . tron-ons repr®sent®s sur | e plan, du | in®aire
artie B : h . ) N . . . N .
Inventaire |nformat|on§ cartographlq’ues et VP.2_54 - 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 ; e A
linéaire, catégorie d'ouvrage, précision cartographique, matériaux et diametres (0 ou 10 pts en
fonction de VP.252, VP.253 et VP.254)
:Dn?/retﬁ;ré VP.%S_3 - Pourt_:entgge du Iinéairg de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les 3
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 troncons identifiés (0 a 15 13
d . points)
es réseaux
Sous-total - Inventaire des réseaux (30 points qui ne sont décomptés que si la totalité des points a été obtenue 26
Partie B pour la partie A)
Partie C :
Autres
éléments de | VP.256 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel le plan des réseaux mentionne l'altimétrie 0
connaissance | (0 a 15 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.257 - Localisation et description des ouvrages annexes (relevement, refoulement, déversoirs 10
connaissance | d'orage,...) (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.258 - Inventaire mis a jour annuellement des équipements électromécaniques sur les ouvrages 10
connaissance | de collecte et de transport des eaux usées (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.259 - Nombre de branchements de chaque trongon dans le plan ou l'inventaire des réseaux (10 0
connaissance | points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.260 - Localisation des interventions et travaux réalisés (curage curatif, désobstruction, 10
connaissance | réhabilitation, renouvellement,...) pour chaque trongon de réseau (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Au}res VP.261-Exi stence et mise en Tuvre d'un programme
éléments de . - - . . A .
connaissance | 'eseau ass_ortl dlun document (_je suivi contenant les dates des inspections et les réparations ou 0
- travaux qui en résultent (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
élémentsde | VP.262-Exi stence et mise en Tuvre d'un plan plur 0
connaissance assorti doun esti matand) (lppoints) ant sur au moins 3
et de gestion
des réseaux
Sous-total - Autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75 qui ne sont décomptés que si 40 30
Partie C points au moins ont été obtenus en partie A et B)
TOTAL
(indicateur Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées 71

P202.2B)




2 | Présentation du service

Matériau Diametre Date de pose Altimétrie

87,33% 99,91% 87,33% 8,53%
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3| Qualité du service

3.1 Le bilan d'exploitation du systeme de

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions réalisées sur nos ouvrages de collecte
(collecteurs, d®versoirs doberuage désopstustiors,sinspdaionsr e | v e m«
t ® ®vi s®es, ¢é EIll e pr®sente ®galement | e bilan des co

3.1.1 Lapluviométrie

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

1 LA PLUVIOMETRIE ANNUELLE

Finalité 2017 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)

Pluviométrie (mm) ‘ 549 709 ‘ 792,8 536,8 564,6 5,2%
Pluviométrie
900
800
700
600
500
IS
£ 400 o
B Pluviométrie (mm)
300
200
100
O T T T T 1
2017 2018 2019 2020 2021

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

Le nombre de jours de pluie est de 90 en 2021 contre 57 en 2020.
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3.1.2

1 LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

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

Cette réforme concerne les collectivités localesentantquema " t res dbéouvrage, exploit
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.

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

Le premier pilier est |l d&dinstauration ddédun guichet uni
Il sb6agit doun ehtp/fwaw.reseaux-anenalisations.goovdrtqui r ®f ®r ence | 6en
des exploitants de chaque commune. Son financement se fait par deux redevances a acquitter

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

1 une percue auprés des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
T Il 6autre aupr s des prfamditéscdadédaatton.de ser vi ces

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

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

responsabilit® renforc®e des ma ' tres doébouvrage de tra
entreprises doéex®cution di s p gsssibietde ldlecalisation des iédedur ur e con
avant dbéentreprendre |l es travaux.
T 11 i mpose aux ma tres dbébouvrage et aux entreprises
dans le Guichet Unigue pour obtenir les plans des exploitants,
M Il fixe des obligat i ons de comp®tences pour l es ma' tres dbdouv
obligatoires au ler janvier 2017 et encadre les techniques de travaux,
T 11 impose aux exploitants de communiquer au Guichet
exploités pour chaque commune concernée,
1 1l impose aux exploitants de transmettre au Guichet Unique, toute modification du périmetre des
plans de zonage,
1 llimpose aux exploitants une amélioration de la cartographie, avec obligation aux réseaux sensibles
au ler janvier 2019 en unité urbaine et au ler janvier 2026,
1 llimpose des réponses plus rapides et plus précises aux déclarations préalables, et une anticipation
des situations de crise,
1 1l prévoit des sanctions administratives complémentaires.
Cesmesuressonti nscrites dans | e code de | denvironnement, et
Je m'informe
Je déclare
mes travaux
INCRIS
www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr
Nos Actions
En amont du traitement des demandes de travaux/ d®cl
travaux, SUEZ Eau France s 0eng &udescommuBds @héentesean sur | e
contrat. Nous tenons " jour ce r ®f ®r encement . Les
ddbassaini ssement sont r ®f ®r enc®s dans | a cat®gorie r

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

D®t ruire (CSD), afin de recevoir | 6exhaustivit® des
commencement de travaux concer n®es apsade zohaje soptr i se de
réactualisés chaque semaine.

Nous wutilisons | es informations du SI G pour r®pondr e
de commencement de travaux. Dés la réception des plans de recollement des nouveaux travaux

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

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

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

du réseau, le matériau et le diameétre des canalisatons , | a cl asse de pr ®ci sion de
Nous r®pondons dans |l es temps r®gl ementaires aux deme
commencement de travaux via | 6outil PROTYS qui se <ch

récépissé et les plans conformes. Chaque envoi est tracé. Les récépissés des demandes de
travaux/ d®cl arations déintention de commencement de
dématérialisés.

Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2020 Nombre au 31/12/2021
RDICT 22 43
RDT 25 30
RDT-RDICT conjointe a7 84
Total 94 157

1 LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du r®seau sbeffectue via des inspecti
0O |l dinspectioncbo®cE®st se®e O6bIT¥)yver in situ | 6aspe
non visitables, " | 6daide dbédune ccalec®uras mot or i s
o | dinspecti on vidéapgrischpe (MW eer memt dbdef fectuer des ¢
de 1 dint®rieur des coll ecteurs et des Dbranche
dé®valuer | 6®tat structurel et | e niveau dobéenc
o | 6. n s mpé&destre desrcollecteurs visitables (diametre > 1500 mm).
0O Ldinspection par drones

Inspections réseau

2017 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) 0 0 0 0 0 0,0%
Linéaire de réseau inspecté en pédestre (ml) 0 0 0 0 0 0,0%
Linéaire total inspecté (ml) 0 0 0 0 0 0,0%
Visites Annuelles : Nombre de regards ouverts 0 0 0 8 0 - 100,0%

Sans objet au cours de | 6ann®e 2021.
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1 LE CURAGE

Le curage préventif des réseaux d'assainissement est réalisé dans un triple objectif :

garantir le bon écoulement des effluents afin d'assurer la continuité du service, en prévenant
les obstructions ou les débordements qui pourraient résulter d'une diminution de la sectlon utlle
des ouvrages du fait de I'existence de dép6ts, mln§§ : 5
préserver le milieu naturel dans la mesure ou plus de la -2 :
moitié de la pollution transitant dans les réseaux par temps
de pluie et susceptible d'étre déversée au milieu naturel
résulte de dépbts remis en suspension,

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

Lecuragecuratifdes r ®seaux d' assainissement est r®alis® afi

qui

to
lepassage r ®d

sont pp®s par des d®plts de mat®riau (terre,
Ui

t de |l a section doé®coul ement

2017 2018 = 2019 2020 2021 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau unitaire curé (ml) 303,04 0 375 0 0 0,0%

Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 303,04 0 375 0 0 0,0%

Taux de curage préventif (%) 2,9% 0,0% 3,3% 0,0% 0,0% 0,0%
Sans objet au cours de | 6ann®e 2021.

1 LES DESOBSTRUCTIONS

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

opérations :
1 surle réseau,
9 surles branchements,
1 surles avaloirs.

2018 2019 2020

Désobstructions sur réseaux 1 1 1 0 0 0,0%

Désobstructions sur branchements 3 3 0 2 0| -100,0%

Tfaux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de 01 01 009 0 0 0.0%

réseau)

Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst) | 0,01 | 0,01 0 0 0 -100,0%
Sans objet au cours de | d6ann®e 2021.
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1 LES ENQUETES DE CONFORMITE BRANCHEMENTS

Les enquétes de contr6le des branchements sont réalisées afin de vérifier le raccordement des
habitations aux r ®seaux doO asqgsées deiconfermité pourtvente Etpelledi st i ngu
hors vente (dans le cadre contractuel).

Les tableaux suivants pr®sentent | e nombre dbéenqu°tes

Enquéte/contréle de branchement

2017 2018 2019 2020 | 2021 N/N-1 (%)

Nombre de contrbles raccordement hors vente 0 0 0 0 2 0,0%
Nombre d'enquétes sur branchement 4 1 3 2 0 - 100,0%
Total enquétes et contrdles branchements 4 1 3 2 2 0,0%

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

1 LES REPARATIONS

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

Les réparations (canalisation, branchements, ouvrages)

Groupe 2017 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)
Nombre d'ouvrages réparés 1 0 0 0 0 0,0%
Sans objet au cours de | 6ann®e 2021.

1 LES INTERVENTIONS EN ASTREINTE

™

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

Les interventions en astreinte sur le réseau

Désignation 2021 Variation N/N-1

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

Sans objet au cours de | 6ann®e 2021.
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3.2 Le bilan d'exploitation du systeme de
traitement

Typologie des points de mesure réglementaires SANDRE :

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

A3 Entrée Station '§tat|on 1 Eau
d'épuration

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

Station R
A5 By-pass d'épuration Oa1l Eau

3.2.1 Lefonctionnement hydraulique

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

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

Commune 2017 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)
SAVIGNY FILTRE ROSEAUX_LA ROCHETTE - - - - 949 0,0%
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE 70142 | 81144 78061 69839 79625 14,0%
Total 70142 81144 78061 69839 80574 15,4%

Volumes collectés en entrée du systéeme de traitement (en m?3)

90000
80000

70000 -
60000 -
_ 50000 -
£ 40000 - ESAVIGNY / STEP_LA RIVIERE
30000 - B SAVIGNY / FILTRE ROSEAUX_LA ROCH
20000 -
10000 -
0 - T T T T

2017 2018 2019 2020 2021
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Le taux de charge hydraulique est calculé comme suit : Volume entrant /Capacité nominale hydraulique.
Le taux de charge hydraulique est estimé a :

STEP_LA RIVIERE 20%

26%

25%

24%

27%

1 LES VOLUMES DEVERSES EN TETE DE STATION (A2)

Le tabl

eau suivant d®t ai | |

2017

e |

2018

6®v ol

2019

uti on

2020 2021

des vol

N/N-1 (%)

SAVIGNY STEP_LA RIVIERE 2147 2258 1943 890 1948 118,9%
Total ‘ 2 147 ‘ 2 258 ‘ 1943 ‘ 890 ‘ 1948 ‘ 118,9%
Volumes déversés en téte de station (en m?3)

2500
2000
1500
E

1000 DO SAVIGNY / STEP_LA RIVIE

500

O T T T T
2017 2018 2019 2020 2021

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

STEP_LA RIVIERE 3% 3% 2,4% 1% 3.98%
Le nombre de jours de déversement est de 30 en 2021 contre 15 en 2020.
1 LES VOLUMES TRAITES (A4)
Le tableau suivant d®taille | 6®volution des vol

Commune 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)
SAVIGNY FILTRE ROSEAUX_LA ROCHETTE - 949 0,0%
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE 63783 | 76679 75166 70395 82339 17,0%
Total 63783 76679 75166 70395 83288 18,3%
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90000
80000 —
70000 —
60000 +— —
., 50000 +— —
£ 40000 - —  @SAVIGNY / STEP_LA RIVIERE
30000 +— ——  ESAVIGNY / FILTRE ROSEAUX_LA ROCH
20000 +— —
10000 +— —

Volumes traités au niveau du systeme de traitement (en m3)

2017 2018 2019 2020 2021

On retiendra les chiffres suivants :

A

A
A
A

débit moyen journalier 228 m3/j pour un nominal de 293 m3/j.
débit mini journalier 90 m3/j le 12 aout 2021.
débit maxi journalier 910 m3/j le 17 janvier 2021

volume annuel traité : 83889 m3/an.

L'écart constaté entre le volume épuré et le volume entrant est lié a la précision des comptages. Un
écart maximum de + 5% est admis.

L'analyse des volumes journaliers peut aussi étre réalisée sur la capacité de la station a traiter les
volumes collectés par le systéme d'assainissement.

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
ext®rieurs, |l es consommaté ons de r ®actif

1 LES CHARGES ENTRANTES

Le tableau suivant d®t aill e | 6®vol uti on

s et dbé®nergi

des

concentr a

DBO5

DCO

MeS

FILTRE ROSEAUX_LA ROCHETTE 2019 2020 2021 N/N-1 (%)
0,9 0,0%
1,7 0,0%
0,3 0,0%
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STEP_LA RIVIERE N/N-1 (%)

DBOS5 34,7 41 38,7 - 5,6%

DCO 105,7 122,6 112,9 -7,9%

MeS 42 62,9 58,1 - 7,6%

NG 14,3 12,6 13,8 9,9%

Pt 1,2 1,6 1,4 -12,7%
Les charges entrantes sont l e r®sultat -dueveilbnee moy enn
r®al i s®s au cours de | 6exer cparocaisées sur36mjoursdes val eurs mo
Les taux de charge de |l a stationtedtin®&paur ati on ou taux

- du nominal de la charge en DBOS5,
- du nominal de la charge en DCO,
- du nominal de la charge en MES,
- du nominal de la charge en NG,

- du nominal de la charge en Pt.

La station est sous-chargée.

1 LES RENDEMENTS EPURATOIRES

Les rendements épuratoires sont détaillés dans le tableau suivant.

Année 2021 DBO5 DCO MeS NG Pt

STEP_LA RIVIERE

~
=
)
=
N~—
o
&
c
o
)

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

=
)
=
@
=
s
c
()
3]
=
/o)
©)

Rendement (%)

Moyenne de Il'ensemble des

s 98.75% | 3 |96.54% | 23.45|98.87% | 4.06 |91.47% | 7.2 |83.09% | 1.42
mesures réalisées

1 LES CONSOMMATIONS DE REACTIFS

Let abl eau suivant permet de mesurer | 6®volution quant:.
potable ainsi que celle des r®actifs utilis®s dans | e

Consommation de réactifs

N/N-1

STEP_LA RIVIERE Nature Unité 2017 2018 2019 2020 @ 2021 (%)

Sels de Fer
(FeCI3)

S14 - Réactifs utilisés (file "eau") kg 8564 5880 9474 10432, 7667 -26,5%

S15 - Réactifs utilisés (file "boue™) Chaux vive | kg - - -

12 000 0,0%
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Evolution des consommations de réactifs STEP_LA RIVIERE

25000
20000
15000 —
@ S15 - Réactifs utilisés (file "boue™) / Chau
vive / kg
10000 —
B S14 - Réactifs utilisés (file "eau") / Sels d
Fer (FeCI3) / kg
5000 - I
O T T T T T

2017 2018 2019 2020 2021

1 LAFILIERE BOUE

La production de boues

Le tableau suivant d®taille |l es principales caract®ri
Il sbagit des mesures de boues au point S4 (Code SANEL
STEP_LA RIVIERE 2017 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)
MS boues (T) 20,3 18,5 27,2 20,1 18,08 - 30,0%
‘ Production (m3/an) 3266 ‘ 2921,7 ‘ 4 646 ‘ 2954 2066 - 46,1%
‘ Siccité moyenne (%) 0,6 ‘ 0,6 ‘ 0,6 ‘ 0,7 0,9 29,2%
L'évacuation de boues
La quantité de boue évacuée est détaillée dans le tableau suivant.
STEP_LA RIVIERE Nature Filiere | 2017 2018 2019 2020|2021 N/N-1 (%)
S6 - Boues évacuées apres 13 18
traitement MS boues (kg) Epandage 580 560 8568 | 9876 | 6250 - 36,7%
S6 - Boues évacuées apres Production
taitement (m¥/an) Epandage ~ 485 763 510 397 | 250 - 37,0%
La fili re do®vacuation des boues est 100% confor me

réglementation en vigueur).
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L'analyse des boues

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

91 valeur agronomique,
1 éléments traces métalliques,
1 composés traces organiques.

Les boues produites et valoris®es en ®pandage agricol

En2021, | es boues ®vacu®es sont conformes aux exigences

1 LES SOUS-PRODUITS DE TRAITEMENT

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

Bilan sous produits évacués

STEP_LA RIVIERE Nature | Filiere 2017 2018 2019 | 2020 2021 N/N-1 (%)

S10 - Sable produit Volume (m3) | STEP 4 3,2 0 26 11,6 346,2%

S11 - Refus de dégrillage produit Poids (kg) STEP - - -1 1,34 - - 100,0%

S11 - Refus de dégrillage produit Volume (m3) | STEP 4| 3,25 0,4 - 9 0,0%

S9 - Huiles/graisses évacuées sans traitement | Volume (m3)  STEP 6,5 55 4 2,4 7 66,7%
Les refus de grille et les sables sont ®vacu®s ~ |l a station doé®puration de
®l i min®s. Les graisses sont, elles ®vacu®es ~ |l a stat

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

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

2017 2018 2019 2020 2021 | N/N-1 (%)

SAVIGNY FILTRE ROSEAUX_LA ROCHETTE - - 671 1141 745 -34,7%
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE 121153 128461 115592 | 96637 | 96 314 - 20,4%
Total 121153 128461 116263 | 97778 | 77632 - 20,6%

NOTA > Les données ci-dessus font état de la consommation facturée. Des décalages de facturation,
des surestimations ou sous-estimations de consommations peuvent générer artificiellement
déi mportantes variations.
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3.2.3 Les interventions sur les stations d'épuration

1 LES TACHES D'EXPLOITATION ET DE MAINTENANCE

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

La maintenance préventive

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

T I dentretien m®canique : | e graissage, | e
des tensions de courroies, remplacement de filtres a air, a huile, contréle des

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

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

La maintenance corrective

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

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

les actions préventives. Elles requiérent des compétences particuliéres et comprennent :

91 un diagnostic précis de l'origine du dysfonctionnement ;
1 la préparation de lintervention, des piéces et outillages
nécessaires ;

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

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

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

Planification et gestion des données

Que ce soit pour |l a madestesahes, oldbdoerembb®t dBitomwmr do
Chaque acte de maintenance, dbdbentretien ou de contr?1]
moyens © mettre en Tuvre. Lébensemble de | 6activit®,

est g®r®e ° partir débun outil de planification et de

métiers.

Léout il i nf or ma Outilipge eNeptlie peBridtAudDe ntaintenance spécifique de chaque

ouvrage, pour gagner en fiabilité etentempsd 6i nt er venti on et pour assurer | a

La base de données est mise a jour régulierement suite a la réalisation des taches.
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Le fonctionnement des stations d'épuration - Nombre de taches ‘

Type ITV Groupe 2017 2018 2019 2020 2021 N(%l
FILTRE ROSEAUX_LA . .
SAVIGNY ROCHETTE Astreinte sur usine Total - - 1 - -1 0,00%
Tache de
FILTRE ROSEAUX_LA ; . 0
SAVIGNY ROCHETTE umsai:]r:etenance sur Corrective - 1 32 3 1| -66,67%
FILTRE ROSEAUX_LA | Tache d'exploitation
SAVIGNY ROCHETTE Sur usine Total - - - 106 107  0,94%
Tache de
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE maintenance sur Corrective - - 2 - 1| 0,00%
usine
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE Astreinte sur usine Total 3 - 3 2 2 0,00%
Tache de
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE maintenance sur Corrective 18 23 39 32 38 | 2,25%
usine
Tache de
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE maintenance sur Préventive 51 77 20 51 37 | -27,45%
usine
SAVIGNY  STEP_LARIVIERE ~ [ache dexplotation  rop 972 865 540 876 625 -33,11%

1 LES CONTROLES REGLEMENTAIRES

Les contrdles réglementaires des équipements soumis a vérification périodique ont été effectués

conformément a la réglementation en vigueur (modalités et fréquence).

Un Bureau de Contrble spécialisé est missionné annuellement par SUEZ Eau France pour vérifier la

conformité de vos ouvrages pour la sécurité des biens et des personnes.

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

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

métalliques,
- conformit® des ®quipements individuels de
- conformité et test des équipements sous pression
- vérification des extincteurs-vér i f i cati on des appareils de

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

Les contrbles réglementaires sur les stations d'épuration

Commune Type de contrble Libellé équipement interDvaetr?tion
SAVIGNY ng\ﬁzﬁLEA Eg:ig.ergsm Clectrique armoire générale puissance et commande 18/05/2021
SAVIGNY g‘ll'\ﬁEﬁLEA I\SA_Ic_)I)E/IeDn de levage des gg:i?l';(;ii r(3I¢(9)(I§)\/age + treuil - bassin 18/05/2021
SAVIGNY gl(ﬁgﬁLEA '\S/I?élin de levage des pied de potence (silo a boues) 18/05/2021
SAVIGNY gl(ﬁzﬁLEA g?égn de levage des potence de levage + treuil (poste ttes eaux) 18/05/2021
saviGNy  STEPLA Hoyen delevage des potence de levage (bassin) (x2) 18/05/2021
SAVIGNY gr\;zlzﬁl_EA I\S/I_Ic_)I)E/En de levage des gnggieeﬁer?(ljg)e, barre guidage, attache 18/05/2021

protecti

|l evage |




1 LES AUTRES INTERVENTIONS SUR LES INSTALLATIONS

Les interventidbésexgbentaetboandes ouvrages que VOUS nc
procédures déclinées dans notre systeme de Management Qualité, Sécurité et Environnement.

Les cahiers de consignes dobéexploitation a&tb®ple mttn @tni. e
Cébest | e fr uifarea de notre ¢xpédence dansld gestion des ouvrages de traitement.
Ai nsi sont i ndi qu®es | es fr®quences et |l es di ff®re

maintenance de votre ouvrage pour permettre son fonctionnement optimum.

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

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

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

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

- nettoyage de la goulotte du clarificateur,

- nettoyage des canaux ddédentr®e et de sortie,

- mise en poubelle des refus de dégrillage,

- élimination en centre de traitement agrée,

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

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

Pour les interventionsf ai sant | 6obj et -tdraiintearmcd i @wmprdes sdditsne entr
des protocoles de chargement et de déchargement ou des plans de prévention annuels ou ponctuels

sont r ®al i s®s. Cbest | e <ratance eles egpacestvérts, ulld traesport ges ur | a s
boues, de | édhydrocurage, la livraison de r®actifs.
3.24

Indicateur technique : ratio

STEP_LA RIVIERE

Energie consommée par m® pompé KWh/m3 1,38 1.16

Energig consommée par Kg de pollution organique KWh/Kg DBOs éliminée 6.5 5.69

éliminée

3.2.5

Obligations réglementaires depuis le ler janvier 2016

Le principal document r ®gl ementaire r®gissant | es sy:«
estl barr °t ® assai nulkes2e0mMebn tmoddu f2® par | dar Cétar@téedu 31 |

modifié annule et remplace les arrétés du 22 juin 2007 et du 22 décembre 1994 concernant toutes les
installations a I'exception des installations d'assainissement non collectif recevant une charge brute de
pollution organique inférieure ou égale & 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 lI'annexe 3
de Il 6arr°t® du 2damptres doiVeet toutefols Brbdehor€ des sitgations inhabituelles
respecter les concentrations rédhibitoires figurant au tableau 6 de I'annexe 3.

Parameétres azote et phosphore

Les rejets des stations de traitement des eaux usées des agglomérations d'assainissement de taille
supérieure a 600 kg/j de DBOS5 localisées dans des zones sensibles a I'eutrophisation respectent en
moyenne annuelle, pour le parameétre concerné (Ptot ou NGL), les valeurs fixées en concentration ou
en rendement figurant au tableau 7 de I'annexe 3 de I'arrété du 25 janvier 2010 ou, le cas échéant, les
valeurs plus sévéres fixées par le préfet.

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

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

Ces rejets sont pris en compte pour statuer sur la conformité de la station de traitement des eaux usées,
tant que le débit en entrée de la station est inférieur au débit de référence de l'installation.

1 L'ARRETE PREFECTORAL

al texte r ®egluernveenitlaiarnec er ®&gsits sl abnat rdifie’@ae®u tdou 2 1
u 31 juillet 2020.

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

Syntheése de l'arrété

Nom de la Conc. Rdt.
période de

Charge Nom de

5 p Moy. Conc. Moy. .
lautorisation " arametre - Ref Jour.  Rédhib. OP+ jour lautorisationde

de rejet (kalj) (ma/l) %) rejet
STEP_LARIVIERE  Normal DBO5 132 25 50 OU 9 AR 03/ 04’2383 ;
STEP_LARIVIERE  Normal DCO 323 90 250 OU 85 AR 03/ 04’2283 N
STEP_LARIVIERE  Normal MeS 316 35 85 OU 90 AR 03/ 04’22831'
STEP_LARIVIERE | Normal NG 15 AR 03/04/22821-
STEP_LARIVIERE Normal Pt 10.8 2 oU 80 AR 03/ 04’22821‘
Synthése de l'arrété

Nom de la Conc. Rdt.
période de Paramétre Moy. Conc. o Moy. Nom de l'autorisation de
l'autorisation Rédhib.  ~P Jour rejet
de rejet

FILTRE ROSEAUX_LA
ROCHETTE NORMALE DBO5 35 70| OU | 60 AM 21/07/2015 - 2021
FILTRE ROSEAUX_LA
ROCHETTE NORMALE DCO 200 400 | OU 60 AM 21/07/2015 - 2021
FILTRE ROSEAUX_LA
ROCHETTE NORMALE MeS 85 50 AM 21/07/2015 - 2021




1 LA CONFORMITE DES FREQUENCES D'ANALYSE

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

Le nombre dbdanalyses ° r®aliser, | e nombre dbéanalyses
synthétisés dans le tableau suivant :
Conformité du planning d'analyses ‘
HIEUIRS RIOSIZ-SERS (L Parameétres . A Réalisées  Retenues Con]‘ormité en
ROCHETTE réaliser fréquence
AM 21/07/2015 - 2021 DBO5 1 1 1 Oui
AM 21/07/2015 - 2021 DCO 1 1 1 Oui
AM 21/07/2015 - 2021 MeS 1 1 1 Oui
STEP_LA RIVIERE Paramétres réaﬁser Réalisées | Retenues C(;Pég[]rgatcéeen
AR 03/04/2008 - 2021 DBO5 12 9 9 Non
AR 03/04/2008 - 2021 DCO 12 9 9 Non
AR 03/04/2008 - 2021 MeS 12 9 9 Non
AR 03/04/2008 - 2021 NG 4 3 3 Non
AR 03/04/2008 - 2021 Pt 4 3 3 Non

1 LA CONFORMITE PAR PARAMETRE

Le détail par parametre apparait sur le tableau suivant :

Conformité par paramétre

Flux Conc. Flux Rendem Nombre Nombrede Rédh Conform | Confor
moy. moy. moy. ent de A N ité mité
Entrée Sortie Sortie moyen  dépassem deg?ﬁfg@:m '?gg' analytiq | général
kg/j kg/j ue e

03/04/2 | DBO .

008 - 5 38,74 3 0,59 98 0 2 0 Oui Non

2021

AR

08042 bco 112,92 19.7 3,86 97 0 2 o ou Non

2021

AR

8042 Mes 58,07 3,74 0.73 99 0 2 o ou Non

2021

AR

ga042 NG 13,81 6 0,94 93 0 1 0 ou Non

2021

AR

oAz b 138 079 013 o1 0 1 0o ou Non

2021




Conformité par paramétre

FILTRE Par Flux Conc. Flux Rendem Nombrede Réd Confor  Confor
ROSEAUX_L N moy. moy. moy. . N mité mité
ame & f f dépassemen hibit n L.
A P Entrée Sortie Sortie & ol s analytiq général
ROCHETTE kglj kg/j e
AM DB
21/07/2015 - 0,91 3 0,01 99 0 0 0 Oui Oui
05
2021
AM DC
21/07/2015 - o 1,73 31 0,08 95 0 0 0 Oui Oui
2021
AM
21/07/2015-  MeS 0,31 2 0,01 98 0 0 0 Oui Oui
2021

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

La qualit® du traitement de I 6installation
sortie pour les différents paramétres mesurés.

T LA CONFORMITE ANNUELLE GLOBALE

Une station est dite conforme si et seul ement
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 2017 2018 2019 2020 2021
SAVIGNY FILTRE ROSEAUX_LA ROCHETTE - - - - Oui
SAVIGNY STEP_LA RIVIERE Oui Oui Oui Oui Oui

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

S

sbappr ®ci



3| Qualité du service

3.3 Les autres missions du service

3.3.1 Le geéoréférencement

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

enterr ®s
r ®f ®r enc ®s

avoir
avec

des

cartographi ®s avec

DE QUOI @H&AGI T

1 sbagit de r®aliser
des canalisations et br
| 6ai de dbéun appareil uBGeP

grande précision (quelques centimétres).

~

Récepteur GNSS pour satellites GPS, Glonass
(Russie) et Galileo (Europe)

Correction différentielle en temps réel par
systeme 3G (incertitude inf. 3 10 cm)

Ordinateur tablette « durcie »

Relié en bluetooth au récepteur GNSS
Contient fe SIG avec le réseau

Permet 'enregistrement des points = en
direct » sur le terrain

Disto : télémétre 3 visée laser

Relié en bluetooth 3 fa tablette
Mesure des distances (et angles) pour
points « déportés »

Ordinateur tablette
« durdie »

pl ans
pr®ci sion.s DPposensied| eds®j &
pr ®ci sion

pr ®cis de

doi ci

eur

2023.

patri moine.
(Il egsz ,r EBleaaw

A QUOI RESSEMBLENT LES PLANS ? Pour
illustrer le résultat de cette démarche, voici
u quelques vues de plans et exemples de
données obtenus.
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Le bilan de la relation client

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

3.41

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

Le nombre de clients assainissement collectif

SAVIGNY 2020 2021 N/N-1 (%)

Particuliers 543 567 4,4%
Collectivités 2 2 0,0%
Professionnels 25 28 12,0%
Total 570 597 4,7%

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

Catéqgories de clients :

Particuliers = Particuliers, Syndics, Clients de passage,
Collectivité = Collectivité,

Professionnels = Professionnels, Agriculteurs, Administration,
Autres = Prestataire de facturation.

3.4.2

Le tableau suivant pr ®s ent e cohsdbndnéd assufettisoanla rddevancev o | u me s
assainissement.

Volumes assujettis a I'assainissement

Commune Type volume 2017 2018 2019 2020 2021 N/N-1 (%)
SAVIGNY Volumes assuijettis (m?3) 44411 | 41484 42027 46446| 45737 - 1,5%
343
Lébensemble des demandes clients sont trait®es dans n
basé en France, répond aux demandes exprimées par téléphone et internet, et traite en temps réel
tout type de sujet : informationsurlaquali t ® de | 6eau, sur | a facture, abonn

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




3| Qualité du service

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

Désignation Nombre de contacts
Téléphone 425
Courrier 81
Internet 68
Visite en agence 2
Total 576

3.4.4 Les principaux motifs de dossiers clients

Les principaux motifs de contacts avec | es clients <co

Désignation Nombre de demandes dont réclamations
Gestion du contrat client 182 0
Facturation 26 16
Reglement/Encaissement 92 6
Prestation et travaux 13 0
Information 167 -
Technique assainissement 1 1
Total 481 23

3.4.5 L'activité de gestion clients

Les clients consommateurs ont | a possibilit® de fract
mois en optant pour la mensualisation.

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

Ces moyens de paiement permettent a nos clients de gérer leur budget « eau » plus efficacement et
plus facilement. Lbébacc s °~ ce service, optionnel et g
étre mis en place lors d'un appel au Centre de Relation Clientéle, ou via notre site internet.
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Activité de gestion

Désignation N/N-1 (%)
Nombre d'abonnés mensualisés 334 356 6,6%
Nombre d'abonnés prélevés 71 61 -14,1%
Nombre d'échéanciers 3 4 33,3%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 1181 1220 3,3%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 58 66 13,8%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 4 4 0,0%
Nombre total de factures comptabilisées 1243 1290 3,8%
3.46

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

Relation client
Désignation 2020 2021 | N/N-1 (%)
Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues Oui Oui -
Taux de prise d'appel au CRC 77,1 77,7 0,8 %
Satisfaction Post Contact 7.8 7,8 0,0 %
Pourcentage de clients satisfaits 79 79 0,0 %
Nombre de réclamations écrites FP2E 2 - - 100,0 %
Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 3,51 0 - 100,0 %
3.4.7

Compos®e doébun service administratif et de professionn
Eau France travaille en étroite relation avec les services sociaux des communes et des départements.

Le taux global des créances (eau, assainissement) supérieures a 6 mois est calculé en prenant le ratio
de I 6int®gralit® des c¢cr®ances jug®es comme recouvrab
®coul ®e. Il se d®termine en pourcentage du chiffre dbo

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

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

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

localement avec les services sociaux, un dispositif ddéai de aux clients d®muni s ¢
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.




3| Qualité du service

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

SUEZ et ses ®qui pes mettent tout en Tuvre pour que
reconstitue pas.

Désignation
Délai Paiement client (j) 7,84
Montant de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois 2 462,23
Cr®ances irr®couvrables (0) 959,95
Montant TTC des impayés hors travaux de I'Annee N-1 1194,81
CA TTC hors travaux de I'année N -1 137 278,82
Taux de créances irrécouvrables (%) 0,76
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 0,87

3.4.8 Lefonds de solidarité

(I sbagi t déun dispositif public de maintien du seryv
personnes et les familles en situation de pauvreté et de précarité. Ce dispositif est piloté par les
départements.

Le FSL attribue des aides financi res ponctuelles et/
m®nages en difficult®s. Les aides attribu®es couvren
maintienet,de pui s 2005, |l es d®penses | i®es aux i mpay®s doé®n

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

déoffrir un service aux personnes isol ®es et fragiles
faciliter I 6utilisation de | densemble des services pu
Les données ci-dessousr e pr ®s ent ent | 6activit® du Fonds de Sol i da

département gérées par SUEZ Eau France.

Désignation

Montant Total HT "solidarité" 0

Mont ant du versement au flaotmgs de solidarit® (a4 HT 0
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3.4.9 Les dégrévements pour fuite

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

Désignation N/N-1 (%)
Nombre de demandes acceptées 4 5 25,0%
Nombres de demandes de dégrévement 4 5 25,0%
Volumes dégrévés (m3) 342 336 -1,8%

3.4.10 Le prix du service de I'assainissement

Le syst me tarifaire de |l a redevance assaini sement
appligu® au volume dbébeau consomm®.

1 LETARIF

Le tableau suivant permet de d®composer le tarif du s

Détail prix assainissement 01/01/2021
Mont ant HT part fixe d®l ®gataire et collectivi 47,74
Mont ant HT part proportionnelle d®l ®gataire et 1,915
Taux de la partie fixe du service (%) 17,2%
Prix TTC au m? pour 120 m3 2,70925
Prix HT au m3 pour 120 m3 2,46283

1 LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le tableaus u i

ant permet de mettre en ®vidence | a part rev
Col l ecti it

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

\
\

Dénomination Détail prix assainissement 01/01/2021
Service de I'eau - Part délégataire | Part fixe (@bonnement) Contrat 47,74
Service de I'eau - Part délégataire | Part variable (consommation) Contrat 1,515
Service de I'eau - Part collectivité Part variable (consommation) Contrat 0,4
Redevances Tiers Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de collecte) Contrat 0,15
Redevances Tiers TVA Contrat 0,2464
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1 LA FACTURE TYPE 120 M3

@ S U e 2 réf. client:  98-6619763118
facturen : F120-0105935

contacts
H i
(C) 0977 408 408 CC PAYS DE L ARBRESLE ASST 120
AREEL NN SMRDOE SAVIGNY
117 RUE PIERRE PASSEMARD
[C) 0977 401 131 69210 L ARBRESLE

APPEL NON SURTAXE

Service de l'eau du Syndicat de la Région de Tarare

SPECIMEN 120 M3 9 Mars 2021
message personnel montant TTC

Votre abonnement 5251€
Votre consommation 60m3 272,76 €

Net a payer 325,27 €

Merci de régler cette facture au plus tard le 10 mars 2021
Réglement & réception, sans escompte.

e-facture Une indemnité forfaitaire de 4D€ sera facturée & tout professi L en retard de pai. outre des intéréts de retard caloulés au taux

zppliqué par L= Bangue centrale eurcpéenne & son opération de refinancement Lz plus réce nte majoré de 10 points de pourcentage.
Prix TTC hors abonnement, arrondi au centime.

Répartition

Collecte et traitement des
| 9%

BaUxX USees :

[ | Drganismes publics : 6%
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3| Qualité du service

Document a conserver 10ans

d'effacement et de portabilité de vos données que vous pouvez exercer en vous connectant sur le site internet a l'adresse mentionnée en haut & gauche de votre facture ou par

R N°Facture : F120-0105935-1
our en savoir + i
p Détail de votre facture ottt PO e dr | T porant £ 71
PR a————w—oall ll COLLECTE ET TRAITEMENT DES EAUX USEES
qu'un bain, remplir complétement la ABONNEMENT
machine 3 laver, couper Ucau ors du Part SUEZ Eau France du 01/01/2021 au 31/01/2021 0,17 23,87 4041 10,0 =
b des d ' diser il Part SUEZ Eau France du 01/02/2021 au 30/06/2021 0,82 23,87 1957 | 10,0 =z
rossage des dents, utlser uste ce qu'l Part SUEZ Eau France du 01/07/2021 a0 01/01/2022 W By 2413|100 g
faut de liguide vaisselle et de lessive, CONSOMMATION =
jeter a la poubelle les lingettes et autres Part SUEZ Eau France 00 E
petits déchets, sont autant de gestes du 01/01/2021 au 31/01/2021 10,20m* | 1,5150 1545 | 10,0 s
simples et efficaces pour réduire votre du 01/02/2021 au 30/06/2021 49,20m* | 1,5150 7454 | 10,0 E
consommation d'eau et préserver du 01/07/2021 au 01/01/2022 60,70m* | 1,5150 9196 | 10,0 g
Uenvironnement. Part CC Pays Arbresle 0.0 £
du 01/01/2021 au 30/06/2021 59.30m* | 0,40 2372 | 10,0 @
du 01/07/2021 au 01/01/2022 60,70m* | 0,40 24,28 | 10,0 .E
Evaluezvotre consommation et découvrez ORGANISMES PUBLICS 18.01 19.81 z
les bons réflexes sur : AGENCE RHONE MEDITERRANEE CORSE i
www.toutsurmoneau.fr Modernisation des réseaux [Agence de ['Eau) du 01/01/2021 au 30/06/2021 5930m* 0,15 890 | 10,0 5
des réseaux [Agence de ['Eau) du 01/07/2021 au 01/01/2022 60,70m* 0,15 911 10,0 ;:-
TOTALHT 295,70 §
MONTANT TVA(10.0 %) 2957 g
Total TTC TVA acquittée sur les débits 325,27 3
Net a payer we S
=
Pour mieux comprendre votre facture 4
COLLECTE ET TRAITEMENT DES EAUX USEES : Ce service correspond 4 la collecte et avant de retourner dans le milieu naturel. 3
au transport des eaux usées jusqu‘a une station de traitement ol elles sont dépolluées E
Confor a la régl ation applicable en matiére de données personnelles, vous disposez d'un droit d'accés, de rectification, d'opposition, de limitation du traitement, i
g
H

courrier 3 notre Déléqué 3 la Protection des Données Personnelles - TSA 40002 - 36400 LA CHATRE en précisant vos nom, prénom, adresse et en joignant une copie
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Le CARE

Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat do6éExpl d27t ati on (
du 8 février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

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

(I r®pond aux demandes sui vant-2rlatifsau Rgpport Bengel ddans | 6 Ar
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."

Lébattestation des Commi ssaires aux Comptes est pr ®sen




4 | Comptes de la délégation

411

Le CARE

ASST - SAVIGNY

Compte annuel de résultat de I'exploitation

ica = 2

2021

en milliers d€uros 2020
PRODUITS 124,41
Exploitation du senvice 938,89
Collectivités et autres organismes publics 25,51
Travaux attribués a titre exclusif 0,00
Produits accessoires 0,02
CHARGES 115,18
Personnel 20 44
Energie électrique 11,19
Produits de traitement 1,93
Analyses 0,68
Sous-traitance, matiéres et fournitures 880
Impéts locaux et taxes 281

Autres dépenses dexploitation, dont -
* télécommunication, postes et télégestion
* engins et véhicules
* informatigue
' agEuUrance
* locaux
Contribution des senices centraux et recherche
Collectivités et autres organismes publics
Charges relatives aux renouvellements
* pour garantie de continuité du service
* programme contractuel
Charges relatives aux investissements
Charges relatives aux investissements du domaine privé
Pertes sur créances irécouvrables et risque recouvrement

Résultat avant impot 9,23
Apurement des déficits antérieurs

2551

17,40
1,85

1,14
0,65

RESULTAT 0,00

Conforme & Iz circulaire FP2E du 31 janvier 2006

Ecart en %

S
2

I
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4 | Comptes de la délégation

41.2

Le détail des produits

ASST - SAVIGNY

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2021

Détail des produits

en milliers d€uros 2020 2021 Ecart en %
TOTAL 124,41 -23,9%
Exploitation du senice 598.89 -29.5%
+ Partie fixe facturée
+ Partie proportionnelle facturée
= Variation de la part estimée sur consommations
+ Autres produits (incendie, matiéres de vidange...)
Collectivités et autres organismes publics 25,51 -21%
+ Part Collectivité
+ Redevance pour modernisation des réseaux de
collecte
Travaux attribués a titre exclusif 0.00 0.0%
Produits accessoires 0.02 B.7%

« Autres produits accessoires

Conforme & Iz circulaire FP2E du 31 janvier 2006

PAYS DE L'ARBRESLE (CC) - SAVIGNY i 2021

63/166



41.3

PRESENTATI ON DES METHODES DOELABORATI ON DES COMPTES
DOEXPLOI TATI ON 2021

T Le pr®sent Compte Annuel d e R @tahli éntapplicatidnd&lalpiPm i t at i on
127 du 8 Février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

1 Il se conforme aux dispositions de la circulaire n® 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération
Professionnell e des Ent r e paréeraueréférehtiel phriade gui stapilisé® 2 E) v i s
les regles et harmonise les pratiques.

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

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

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

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

- La premiere de ces particularités est la mutualisation des moyens, en personnel et matériel,
dont se dote une entreprise délégataire pour gérer rationnellement les divers services, souvent
nombreux, qui lui sont confiés.
- Laseconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des documents annuels,
des d®penses dont certaines sont susceptibles de
recettes qui ont, au contrai rdecontr@&t ® f i x®es dbavan

Sommaire

I. ORGANISATION DE LA SOCIETE

I.LES PRODUI TS ET LES CHARGES DOEXPLOI TATI ON

Ill. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

IV. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

VI. ANNEXES

I. ORGANISATION DE LA SOCIETE
Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation
centrale, r®gionale ou | ocale selon | eur co%t, | eur
centrale dbdachats, centr eomptables,etcl)at i ons clients, ser

=

Léorgani sation de SUEZ Eau France en 2021 sdéappuie

. Région est I'unité de base de I'organisation de la société

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.

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 juridiques nécessaires. Ladécent r al i sati on et | a mutual

i sati on

adapt®s repr®sentent un des principes majeurs dobdorg




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

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

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

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

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

les charges indirectes répatrties.

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

sont directement i mput ®e s au contrat. Les recett «
déexploitation hors TVA factur®es en application
prestations attribués a titre exclusif.

T Acompterdes Care r®alis®s au titre de 2020, Il e chiffr
volumes distribu®s et comptabilis®s dans | édexercic
chaque exercice, une estimati on s Oréapispessyrlmpartdesur | es

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

| 6ann®e suivante, todt demmecalre scade®echi@®&@ati on.
1 Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment, énergie électrique, achats
d'eau en gros (sur |l a base des conventions dbéachai

Cotisation Fonciére des Entreprises (CFE), taxes foncieres, ont été imputées directement a chaque
fois que cela a été possible.
1 Acompter des Care réalisés au titre de 2021, la ligne « pertes sur créances irrécouvrables et risque
de recouvremente i nt gre | 6i nt ®gr a lremén®liéed aux créancasqyamanede r ec o
ant®riorit® sup®rieure © 3 mois et pas seulement ce

de la ligne a été modifié pour cette raison.

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

réalisation de branchements isolés, ne sont pas forcément suivies par contrat et ont pu étre
affectées selon une clé technique.

1 Les dépenses communes a plusieurs contrats ont été affectées sur ces différents contrats a dire
déexpert, en sbébappuyant notamment sur | éutilisatior
main déiuvre, qui n''est g®n®r al ement pas propre ~ u

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

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




3. Charges indirectes

a. Les frais généraux locaux

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

tiers).

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

b. La contribution des services centraux et recherche

La contribution des services centraux et recherche représente 3,3% du Chi ffre doéaffair:q
conformément au taux imputé dans le CEP contractuel.

4. La participation, | 6int®ressement et |l a provision
salariés
La participationdessal ar i ®s ndest pas comptabilis®e dans |l es r®

spécifique émanant du siége social. Elle est répartie entre les contrats au prorata des dépenses de
main-d 6T uvr e.

L6int®ressement et | a pr otailasétraite dep salaries, domplabilisés dan® de d ®y
la région, sont répartis suivant la méme régle.




Ill. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

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

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

cadre de ses engagements contractuels (programmes de travaux, fonds contractuels, annuités
déemprunt l orsqudell es ndapparai ssentux phdigatonside char ge
renouvellement.

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

1. Charges relatives aux renouvellements

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

Les charges relatives aux renouvel | emeabligationgdstant di st i n
au contrat :

a. garantie pour continuité du service,

b. programme contractuel,

c. fonds contractuel,

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

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

|l 6ensemble des d®penses dbébentretien, de r®paration et
la continuité du service. Le délégataire se doit de les assumer & ses frais, sans que cela puisse donner

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

La garantie de continuit® du service doit, dans tous
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 l e 1 G
d®penses pro®visionnelles sur | a ndncem@rdedéterercea nt r at -~

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

- Pour les contrats dont | e Produit dexdusifsétproduitat i on ( h
accessoires) est i nf®rieur ° 100ku, l es charges re
CARE doivent correspondre aux d®penses r®elles 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
reel l e de | 6ann®e.

b. « Programme contractuel de renouvellement » : cette rubrique correspond au programme
pr®d®t ermi n® de travaux de renouvellements que | e d®l
(renouvellement dit « patrimonial »).

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




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

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

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

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

au principe des risques et p®rils caract®risant une D
de pr®l ever tous | es ans sur ses produits un certain
etdeleconsacr er aux d®penses de renouvell ement dans | e cac

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

décaissement ou non.

cC.«Annuit®s dbéemprunts de |l a coll ect i vip»t:@etteprubiiggee s en c |
est utilis®e pour repr ®s ent e tivitd geesle délégatairé pgre®dksen ché&rgemp r unt s
dans le cadre du contrat de délégation.

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




Mis a part le « fonds contractuel », la traduction économique de ces investissements doit étre assurée
par des charges ®conomiques <calcul ®es. Les val
actuari el des montants investis sur | aentdont®vwleud
est définie en annexe A4.

eur s

u contr

La m®t hode consiste ° calculer | édannuit® progressive

investissements réalisés sur la durée du contrat.

3. Charges domaine privé

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

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

1 soitonconstateunec harge cal cul ®e en_f o n établi chague drinéerparaar = me

Direction Administration et Finances. Ce bar ™~

au cours de I'exercice, majoré de frais de magasinage et de pose, et incorporant une quote-part de
frais généraux.

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

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

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

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

Ce sont des biens du domaine privé corporel de SUEZ Eau France, tel que bureaux, véhicules, mobilier,
éainsi que | eainebpriveeincaporglu d o

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

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

1 la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,
1 le co(t 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.

| 6annu

arges

ac

r



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 -0,48% (moyenne des taux EONIA de janvier a novembre 2021 +0.5%)
soit 0,02% en position emprunteur (BFR positif) et 0% en position préteur (BFR négatif).

IV.APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

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

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

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

Le calcul normatif simplifié de I'lS ne tient pas compte de la contribution additionnelle qui représente +
0.91 % de taux doél S suppl ®ment aire.
Le taux applicable est de 27.5%.

VI. ANNEXES




4 | Comptes de la délégation

ASET - SAVIGNY
Année 2021

A1 - Clés reposant sur des critéres physiques

Affectation charges crdonnancement réseau 2t clientéle / nb

heures MO MEDIA ME d'heures MO des interventions réseau et dientéle 2225
af:;::ticn charges crdonnancement usine / nb heure MO Nb d'heures MO des interventions usine 0775
Affectation charges 516G linéaire de réseau toutes activités confondues, eau et asst 15,33
Autres produits affermages assainissement Clients affermage assainissement 587,00
Charges branchements sssainissement nombre de branchement asst 655,00
Charges de télé-contrdle - Contrats 2au et assainissement Mb de sites t&légerés 2,00
Charges eaux pluviales Lengueur réseau assainissement eaux pluviales (gn km) 412
Hombre d'heures média sur compte analytique
Charges Engins spécisux - tous hors hydrocureurs {950 2%.950 3%./280 3%,/ 2530 4%,/9751 %/ H 752/ IT5IWNITE4 2225
)
Charges &puration m2 assujettis &purés (milliers m3) 45 737 40
Charges et produits branchements facturés assainissement nombre de branchement asst 655,00
Charges facturation encaissement nombre de factures émises 258,00
Charges marketing Client éguivalent 119,40
Charges résesu eaux usées Lengueur réseau sssainissement (eaux usées + unitaire) 11,21

A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

Charges de structure travaux facturables Produits travaux facturables 0,00
ligne contribution des services centraux et recherche CA total 69 74256
Charges logistique Sortie de stodk -1,3
Charges achat Achats / Charges externes hors achats d'eau -53 82737
Affectation charges Encadrement / MO + ST Charges Personnel, sous-traitance en exploitstion -30 582,39

Charges Personnel imputé 2n exploitation interventions

Charges veh, cutillages’ MO . . -13 644 85
resesu/usines

Charges informatique / MO Charges Perscnnel pour Informatique (92%/95%/88%/97%) -14 363,86

Stodks pour BFR Produits hors compte de tiers 60 742098

Les charges de main d'ceuvre annexes (participation, retraites et autres) sont réparties sur la base des charges directes de
perzonnel imputées ou affectées au contrat. Ces derniéres représentent 0,05% des charges de lEntreprize Régionale.

A3 - Calcul de Répartition a la Valeur Ajoutée

Les frais généraux locaux de lEntreprise Régionale, et la charge relative aux autres éléments du domaine privé corporels et
incorporels sont répartis sur le contrat au prorata de la valeur ajoutée. Les charges réparties sur le contrat réprésentent 0,02% des
charges de lEntreprise Régionale.

A4 - Taux de financement - Domaine concédé

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

1
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4.2 Les reversements

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

4.21 Les reversements ala collectivité

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

Période Date du reversement Mont ant
01/2021 - 03/2021 15/06/2021 7 573,94
04/2021 - 06/2021 15/09/2021 465,91
07/2021 - 09/2021 18/12/2021 9 944,00
10/2020 - 12/2020 15/03/2021 72,77
18 056,62

4.2.2 Lesreversements de T.V.A.

Sans objet au cours de | 6ann®e 2021.
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4.3 La situation des hiens et des
Immobilisations

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

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

(I d®t ai |l l e en particulier | es pr ogr aminésspar dee renou
Délégataire, en indiquant la dépense constatée, qui correspond aux colts comptables (factures, codts

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

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

4.3.1 La situation sur les installations

1 LES ETUDES REALISEES

SAVIGNY 2004 révisé en 2010 2010 2014 2013 26/02/2014

1 LES TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

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

Dépenses comptabilisées

Opération ,
P (a)

Sans-commune-STEP_LA RIVIERE-RVT-Révision surpresseur N°2 6 450,86
Multi-communes-STEP_LA RIVIERE-RVT-Rnvlt écran télésurveillance 1913,88
Sans-commune-STEP_LA RIVIERE-RVT-Révision dégrilleur grossier 695,61
Mono-commune-STEP_LA RIVIERE-RVT-Rnt des diffuseurs fines bulles STEP de

- - 1808,90
SAVIGNY
- 7 251,45
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Les investissements contractuels

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

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

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

M Lerenouvell ement se d®finit comme | e remplacement,
conc®d®. Ce nouveau bien peut °tre dbébune conception
technologie différente. Ce qui importe est sa finalité,

M Lestravaux neuf s sont repr ®sent ®s par l es op®rations de
remplacement de biens qui donnent lieu a une extension, soit lorsque le volume traité est augmenté
(aspect, quantitatif), soit lorsque la qualité du service rendu est sensiblement améliorée (aspect
qualitatif),

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

gue |l es compteurs et | es ®quipements de t® ®rel ve,
véhicules, mobilier, informat i que, etc. , &
4.4.1

1 LES OPERATIONS REALISEES

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

Renouvellement de I'année

Opération D®penses comptabilis®es (
Installations 7 251,45
Total 7 251,45

1 LA COMPTABILISATION DU RENOUVELLEMENT DANS LE CARE

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

Dépenses comptabilisées dans I'année par type d'obligation contractuelle
Désignation D®penses comptabil

Programme contractuel de renouvellement 7 251,45

Total 7 251,45
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1 LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

Les dépenses constatétes der enouvel |l ement au cours des 5 derni re
suivantes :

Opération 2017 2018 2019

Renouvellement 878,86 0 9 219,83 17 397,37 7 251,45
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SUEZ est un | eader des services essentiels 7 | denviro
chaque usage, tout en préservant ce bien commun et valorise les eaux usées et les déchets pour les
transformer en de nouvelles ressources.

SUEZ porte cet engagement quotidiennement, y compris pendant la crise sanitaire durant laquelle la
continuit® de service nba cess® do6°tre assur®e tout e

En France, berceau historique du Groupe, 29 000 collaborateurs s 6engagent chaque jo
préserver les éléments essentiels de notre environnement: | 6 eau, | a dquegarantsseatnotré 6 ai r ,
futur. SUEZ y opére principalement dans les métiersdelagesti on de | d6eau et des d®
collectivités et des entreprises.

La cha"ne de valeur de I b6activit® Eau France repose s

- Les services ;
- Laconstruction ;

- Ledigital.
Cette cha " ne de vabéUreséappﬁegpsut|Beotechn|que, |l es
qui constituent | 6ADN de SUEZ depuis plus de 150 ans.
SUEZ ®volue aujourdobéhui dans un contexte en profonde

Le caractére essentiel de nos métiers réside désormais dans notre capacité a faire face, avec les
autorit®s, l e monde acad®mi que, cel ui des entrepris
nouveaux défis qui ont émergé au cours de ces derniéres années en France et dans le monde. Ces

d®f i s sont ma j e uwrrépondrda estldévenuegpeessante ddns un monde complexe et
interdépendant faisant apparaitre des tendances fortes parmi lesquelles le changement climatique, la

croissance démographique et la métropolisation, la transformation numérique de la société et les

nouvelles attentes citoyennes.

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




5| Votre délégataire

5.1 Notre organisation

511 LaRegion
t NBaSyialladAzy RS QIO
région AuvergneRhoneAlpes

(@-N

La région Auvergne-Rhéne-Al pes sdorga ) shgenaastianiorialdse et plus de

50 Implantations de proximité qui permettent de développer un ancrage territorial fort pour
répondre aux attentes de nos clients et collectivités.

Partenaires de proximit® des territoires, nos ®quipe
débusines et de r®seaux, jusqubdé”™ |l a relation client et

Carte des implantations
Agence
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Age"ce Kﬂ Jean- Didier COURBIERE
Auvergne EEiﬂi‘is‘F Lucrr
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Saint-Etienne
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241 avenue du Général de Gaulle
49530 BRIGNAIS

M étroio le
Bruno Gravelais
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42000 SAINT-ETIENNE
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R QS LJdzNJ _
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| fondaion usines de e
Terre Maison LINE R dz5§ 4 Pour une vision

fhitdiesSoities  pour Rebondir potable 360°du service
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Comité de Direction de la Région AuvergRmbdneAlpes

Denis Tessier

DIRECTEUR DE REGION

Ségoléne Kirchhoffer ~ Marie-Agnés Gonnu Thierry Griers Bertrand Hartmann
Santé/Sécurité Ressources Administratif Relation Client
Humaines & Financier

Clémentine Duclert Philippe Plasmondon  Serge Poncet Catherine Savey

Communication Meétiers Commercial Communication
Centre-Est & Performances & Fondation TIS

DIRECTEURS FONCTIONNELS

i B

Laurent Alquier Caroline Chapuis Jean-Didier Courbiére Emmanuel Gerval Bruno Gravelais
Auvergne Nord Loire Vallée du Rhéne Ain Saéne Rhéne Alpes Saint-Etienne Métropole

DIRECTEURS D’AGENCES

2

[ C2yRIFGA2Y ¢SNNB RQLYAGAIFGADSE {2 AF

Notre fondation soutient des initiatives locales en
faveur de |l a pr®servation
transition écologique et solidaire.

Pour relever les enjeux environnementaux, sociaux et
soci ® aux des territoires
Solidaires intervient auprés du monde associatif, des
acteurs de | 6®conomie S
| 6ensei gnement sup®rieur,
cr®ation cbest

%
+ ||| PROJETS soutenus
+ 900 000 citoyens  impactés

positivement grace aux actions soutenues

80 collaborateurs SUEZ en mécénat de
compétences

Pour chaque projet, un parrain ou une marraine de
| 6entreprise devient I 6i
porteur de projet en mécénat de compétences.
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La Maison pouiRebondir

L'"antenne |l ocale met en Tuvre | a d®marche doéinnovatio
tous |l es m®tiers du Groupe avec pour obj etdéveloppesr de r en:
des nouveaux servi ae@g ed@®eandmise enitreplreneurs de | 6 ®«
(ESS).

En 2021, ses actions se sont portées sur :

163 579
=> Laconsolidation de ||| 6@ @ /9 HEURES D&I! NSERTISOOII t | 6®qui val e
90 personnes a temps plein sur notre région

=> La participation & plus de 10 a pp el s doof f I’(@:rerfc)’l’u‘&lljamemdiul’ S
centre de tri de Firminy, renouiEgehne)ement des mar ch®s

=> Laccompagnementde LD entrepreneurs d'économie circulaire avec
la Métropole de Lyon et I'incubateur Ronalpia

=> Le montage de projets multi-partenariaux avec des structures de I'ESS (ex : service a domicile de
diagnostic et réparation gratuite des installations d'eau offertes a 150 foyers de Saint-Etienne Métropole)

5.1.2 Nos moyens matériels

Nos équipesdeldbagence di sposent de mat®riels adapt®s ~ | 6ex|
la réalisation de travaux :

Nos véhicules et nos engins

- véhicules légers, camionnettes,

- fourgons ateliers, dont 1 ®qui p® doéun mat ®r i el doé
- camions-plateau, dont 2 avec grue,

- minipelles avec remorque.

Notre outillage

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

- Matériel de réparation (poste a souder, meuleuse,
découpeuse, perceuse, chalumeau, perforatrice),

- Appareils de mesure (hydraulique, électrique, paramétre de
qualité),

- Matériel de pompage,

- Cartographie informatisée,

- Gestion de la maintenance assistée par ordinateur (GMAOQ),

- Matériel de chantier et de signalisation,

- Stocks de pieces détachées,

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

- Détecteurs de fuites, corrélation acoustique,

- Blindage des fouilles,

- Détecteurs de gaz,
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5.1.3 Nos moyens logistiques

Notre organisation assure ®galement |l a | ogistiqgque des
préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux, interventions

curativesé)

Au sein des Agences Visiodép| oy ®es dans chaque zone g®ographique, |
du syst me doéexploitation. I planifie et priorise |
disponibilité des ressources humaines et matérielles requises. Il permet :

T déborganiser | e travail de nos agents,

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

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

T déanalyser | defficacit® des interventdassnrelogigal i s ®es
déam®l i oration continue.

Cette organisation repose sur un ensemble de syst me
GMAO, systeme de gestion de la planification, tablettes digitales communicantes sur lesquelles les
ordresveidiinoer sont transmis aux agents et | eur per me
permet ainsi de faire face plus efficacement aux différentes situations rencontrées en exploitation grace

a:

1 une optimisation des moyens disponibles,
9 une bonne coordinati on entre | es diff®rents services ou enti-t
sous-t rai tants, etcé),

1 une communication facilitée avec les collectivités.

//// L'ordonnancement, 2.

wawe %,
au coeur de l'organisafion g ==

3 et
‘ Kagartitian o . / .
£ ille &,
: = (S
1%

iy p )

im
Lééordonnancement travaille en relation ®tribontlese avec |
agents |l es pi ces n®cessaires, soit dans un d®p!t au

stock de leur véhicule, soit pour les opérations les plus importantes directement sur le chantier.
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5.1.4 Les autres moyens
Nos outils métiers

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

Tous nos agents dodoexploitation sont ®qui p®s de t® ®ph
Notre personnel dispose dbdbune messagerie interne pour
informatiques.

Gr ©c e 7 ELOGEodetgéolocalisation des véhicules, nos interventions de maintenance, de

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

LA TELESURVEILLANCE

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

Les contrbles assurés :

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

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

T permettent dbébanticiper | es al ®as parcondomnaatione ment s
moyenne, trop plein).

Les optimisations du fonctionnement sont obtenues par
1 des comptages (temps de marche jour/nuit, nombre de démarrages),
9 de calculs (volumes, débits),
9 des bilans journaliers sur plusieurs jours.

LA SUPERVISION

Le logiciel de supervision TOPKAPI per met déassu

| 6expl oitation et de |l a gestion C €
capables de recevoir les informations depuis les sites exploités et équipés.

LE PATRIMOINE RESEAU

LeSIGest wun outil de transparence et de avec
un out il déexploitation performant qui e de

des applicatifs m®tiers sp®cifiques pe doéopt
renouvellements.

LES RESSOURCES HUMAINES

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

|l 6engagement, | a comp®tence et | a performance de ses

personnel des femmesetdes hommes de | 6entreprise fait partie de
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5.1.5

Partenaire engagé auprées des collectivités, des entreprises et des citoyens, SUEZmo b i | i se | 6ensem
de ses parties prenantes pour réussir la transition environnementale et solidaire, tout en développant
des mod |l es dé®conomie circulaire et en innovant pour

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

SUEZ con-o0it des solutions concr tes et r®silientes
interagit avec un monde en pleine mutation qui n®c e
maintenant pour construire ensemble un environnement durable. SUEZ anticipe notamment le

d®vel oppement de | 6®conomi e circul aire, | 6®mer genc
| 6augment ati on des exigences r ®glementaires, la T utt
prise de conscience grandissante des citoyens face a la crise climatique et la dégradation de

|l 6environnement .

Lébentreprise a d®velopp® une |l ongue et significative
dé°tre reconnue experte au service de | 086int®r°t g®n®r
Depuis les années 20 0 O , | 6entreprise a pris | a pleine mesure deé

A Les solutions commerci al iAs@eced Solutiorisrsadvaeprpsu i @é@t | & ug a
technologies num®riques pour opti mi s eauethméliogrlessti on de
services aux clients.

A Av e capteuessconnectés, il est possible de surveiller le niveau des nappes phréatiques, le
comportement hydraulique des r ®seaux, déanticiper | es
ddassai nti,ssemen Léentreprise est ®gal e mompteurs eader
communicants (téléreléve) avec 4,2 millions de compteurs déployés.

A Les centres VISI O sont dot®s de dispositifs intell:i

-degéreret doébopti miser |l es interventions 24h/ 24, 717
-ddanticiper gr®©ce aux syst mes pr®dictifs
-de b®n®ficier dobébune vision compl te de |l eur territoi

A Lédentreprise est aussi relaionochentweager.Ellera été éuepourda i t ® de
deuxi me ann®e cons®cutive ¢ Meilleur service client d

- 2021 : pour son contrat Saint-Etienne Métropole

Une d®marche doéinnovation sociale en France
La d®marche déinnovation sociale de SUEZ en France r e

1 Il ne peut y avoir de transition écologique si les populations fragiles ne sont pas prises en
compte.

1T Le d®vel oppement de | 6®conomie <circulaire passe
différents, et SUEZ joue un réle de catalyseur en travaillant efficacement avec les entrepreneurs
sociaux.

T Les <coll aborateurs sont un | evier formidable pou
formation | eur permet de sb6bengager efficacement.

Cette d®marche conduit “ des sol ut i ocarBonedebdeveloppeo mi e ci |

|l a coll aboration avec des acteurs de | 6insertion, de




SUEZ certifié Top employeur 2021

Cette labellisation reconnait pour la 9¢me fois SUEZ comme un employeur de qualité ou les conditions
de travail, |l es perspectives de carri re et
coll aborateurs sont un sujet déam®lioration au

SUEZ a également obtenu une mention Treés Bien, de la part du jury, en ce qui concerne la marque
employeur et la formation. SUEZ se distingue avec des valeurs fortes et une éthique, piliers de sa
stratégie RH. Cette année SUEZ a obtenu la note maximale pour ses engagements en matiere de RSE
ainsi que pou r Il a diver si tLe®Tor Employérs imstitliter est kauwtarité internationale
indépendante qui certifie I'excellence des pratiques RH et des conditions de travail.

En 2021, SUEZ a lancé son réseau Inclusion et Diversité, afin de promouvoir un environnement de
travail inclusif, respectueux des di ff®rences
qui lutte contre les discriminations.

\Y

| 6®pa

qguotid

S
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La relation clientele

5.21

Eau France

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

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

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

T de vous faire b®n®ficier ddédun syst me modul aire et
des services publics d'eau et d'assainissement.

5.2.2

SUEZEau France adapte constamment ses activit®s histor
comportementale de ses <clients, aux nouveaux canaux
r ®gl ement ati ons (Hamon, Br o ttantessdés)collecwviteg (pditigue bogiald, o gi e s ,
environnementale et citoyenne).

Notre relation client est axées sur la connaissance client :

- des clients aux exigences renforcées (personnalisation du service, réactivité, qualité des
réponses, etc.)

- des consommateurs autonomes dans leurs démarches aupres des opérateurs

- des clients mieux et plus rapidement informés

- des clients digitalisés, multi-équipés et multi-connectés qui imposent leurs canaux de relation

Notre organisation et nos actions sont consumer-centric, pour garantir un service de qualité sur
| 6ensemble du:parcours client
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T S
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(branchements neufs) 6
ou abonnement
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Relation client — Traitement des demandes

Léborganisation interne est: ainsi | e reflet du parcour

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

Département Opérations : lls sont responsables des interventions chez le client et des projets liés au
comptage clientéle. Ce département est composé de 3 services :
- Support aux Opérations : service qui assure l'organisation, la gestion et le suivi des
interventions terrain dans le but de satisfaire nos clients et optimiser le codt client.
- Projets : service qui pilote et coordonne les projets en lien avec le comptage (téléreléve,
radi orel ve, €) de | "appel dlé redpdctrdes colts,Iquealitd et vr ai s on
délais.
- Interventions chez le client : service qui intervient chez le client

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

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

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

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

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

- Reporting, performance et support Commercial : service qui :

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

0 anime la performance des processus de la Relation Client.

0 accompagne le processus commercial pour le volet clientéle en collaboration avec
I'ensemble des services de la région
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SUEZ Eau France a mise en place en 2018 un service dédié aux Clients Grands Comptes pour assurer
une relation client de proximité et de qualité : le Département Clients Grands Comptes qui gere

|l 6ensemble du parcours clients de ces derniers en | eu
Le chargé de clientele Grand Compte gére donc toute la chaine, de maniére transverse a tous les
meétiers.
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 ma“triser | es consommations dbdeau

2- Faciliter larelation avec nos clients

3- Optimiser la gestion client

4- Accompagner les clients fragiles

5- Informer et alerter nos clients

6- Ecouter nos clients pour nous améeliorer

5.2.3

T LA RELEVE : UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE

- Lesreleveurs : des équipes dédiées & expérimentées, formées aux régles de sécurité
SUEZ Eau France d®ploie sur l e terrain des ®quipes
compteurs.
Les missions essentielles des agents effectuant le relevé des compteurs, sont :
M laremont ®e pertinente doéindex,
1 le diagnostic de dysfonctionnements constatés,
T Il denrichi ssement de | a base de donn®es doéinformatio

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

- Plani fication de la rel ve : la fr®quence de | a rel

: mensuelle, trimestrielle ou encore semestrielle.

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

Chaque interventiionnf oframatt ilobno bejne ta nodbnutne( af fi chage en m
e

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

| 6intervention (carton, email, sms).
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Afin de recevoir une facture basée sur votre
consommation réelle, merci de relever les chiffres
sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre
compteur, comme indique sur le schéma ci-dessous,
et de nous les communiquer dans les 24 h aprés
notre passage :

Soit par internet sur

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

[ Nous n'avons constaté
aucune anomalie

3 Nous avons constaté
une anomalie :

Chére cliente, cher client,

Nous sommes passés a votre domicile
T pri i e

pour :

[ Paser votre compteur
O3 Ouvrir votre branchement

[ Relever votre compteur
| L BTy Ll L b |

[ Poser ou maintenir e systéme
de tétérelbve de votre compteur

[ Fermer votre branchement suite 3 votre demande

[ Retirer votre compteur

www.toutsurmoneau.fr

dans |’ «mon compte en ligne » [0 Remplacer votre compteur

ez
votre plombier

Nous allons intervenir

5392 108

\ o /

@) suea

[ Nous n'avons pas
constaté d'anomalie

y 3 une fuite d’eau. Nous

O Nous n‘avons pas pu intervenir

Merci de nous contacter pour
prendre rendez-vous.

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

0977 408 408"
gl a0 sutant

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

@) suea

- D®pose dbdindex par tes|l abend®po¢ei ddbivdpwrsur phof
ou le téléphone).
Depuis Janvier 2021, Eau France diversifie ses moyens de reléve en proposant a ses clients d'envoyer
une photo de leur compteur. La photo compteur est la derniére méthode d'acquisition des index et de
contrdle digital des actifs.
Le principe est si mpl-mémesalkefevetndéposard une photo de sof oerapteure | u i
avec | 6index de consommation via un parcours client d
- D®pose ddindex parl eesompben®s (vgne ou |l e t® ®pl
sans photo)
Lorsqud un compteur nodéa pas pu °tre r ebusesrgdnsgeui s pl u
avec |l e client pour relever |1 d&dindex.
Afin doéassurer | a | deswuolanses relevést les ladiianx duigantsstsonveffect@es
au moment de la reléve :
-un contr®'le de | 6®volution de | a consommation dbdeau
- un contrdle du fonctionnement du compteur
- une vérification du joint apres compteur
- le plombage
- le calibrage
1T COMPTEUR DO6EAU CONMMWWWNWOCTONINECT
La téléreleve des compteurs permet au client :
- Db6°tre almi,b $MS opcaurriereen cas de fuite ou de surconsommation
- Db6°tre factur ® en fonction des consomosadei ons r G
transparence.
- De ne plus étre dérangé par la releve des compteurs
- De suivre |l es consommations dbéeau en direct sur i
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T ACTI ONS DE SENSIBILISATION AUX ECONOMI ES DOEAU

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

1T PROMOTI ON DE I 6EAU DU ROBI NET

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

- Dans les écoles auprés des enfants
- Grace a des ateliers collectifs organisésauseind 6associ ati ons
- Avec |l es bailleurs sociaux aupr s des m®nages aya

- Mise en place dans certaines r®gions dbébobservatoi
dans une démarche participative locale

5.2.4 Faciliter larelation avec nos clients

{ RELATION MULTICANALE : TELEPHONE, WEB, CONSEILLER VIRTUEL, COURRIERS, E-
MAILS, RESEAUX SOCIAUX
Y I

()

GE A R

5 formulaires de 5 choix afin de
contacts via répondre le plus
www._toutsurmoneau fr rapidement a

'interrogation du client

1. Réclamation 1. Question sur facture
2. Contact libre 2. Amivée
3. Emménagement 3. Dépant
4. Déménagement 4. Questions techniques
5. Dépose index
Urgences techniques gerées via un nu mére
Boite au letire dedie disponible 24h/24, 365j/an
Direction Générale 9
O
Redirection vers |es agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

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

Relation Client Régionale

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

- Réponse a toute demande : information, abonnement, devis travaux ou encore intervention
(prise de RDV)
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- Suivi et tracabilité du traitement des demandes
Suivi de tous les canaux de contactduclient( hi st ori que) permet | 6analyse des
et | d6identification des probl mes rencontr ®s

1 SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE

Le site internet tousurmoneau.fre s t un site doéoinformation etnsde servi c

En 2021, le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli en moyenne 355 000 visiteurs uniques par
mois soit 74% des points de contacts tous canaux (contacts téléphonique, courriers, accueil).

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

apporte aux clients des informations en temps réel sur :

T Il 6eau dans | e qualitéctanennen cakaire, prix, travaux en cours ou prévus impactant
la voirie ou g®n®rant des coupures dbeau

= reu suez [ e

MON COMPTE EN LIGHE

SAINT-RAMBERT-D'ALBON - omee

Tableau de bord

CONTACT

3 Lo tiglerment des sorozes >

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)

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

= menu | sueez | aide et contact ‘ 5)) ’ vous avez une urgence ? s EUUIERINCEIRTT
MON COMPTE EN LIGNE >
DEMARCHES ETCONSELS U I&ogsé%{’]i?ﬁzﬂ%?g N
emmenagement et travaux DE VOTRE CONSOMMATION
D'EAU ANNUELLE?
facture et relevé
veduction sur fulle En quelques clics, identifiez les postes de consommation courante les plus
importants et découvrez comment les maitriser et réaliser ainsi des
eco-gestes économies sur votre facture.
maitriser ma consommation
évaluer ma consommation
les bons gestes dans mon logement y )
les bons gestes dans mon jardin 4
‘m'équiper pour économiser l'eau # ==
consommer responsable N ’
qualité de 'sau nd I anie
. -

Q EAU DANS MA COMMUNE >



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

Leclientpeute st i mer sa consommat énagépondgantauel | e ddeau
des questions sur le simulateur de consommation en ligne
(page « Evaluer ma consommation » sur toutsurmoneau.fr)

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

1 une gestion autonome de leur contrat :
- acces aux données personnelles (nom du contrat, téléphone fixe et mobile, adresse de
facturation),
- visualisation des factures et possibilité de les télécharger au format PDF,
- visualisation historique des paiements,
- suivi des consommations (pour | es clients ®qui p®:s

SOUMTEEN N - ‘Acounil » MO COMPTE EN LIGHE » TABLEAU DE BORD = Congata”: BATSEITATE >
B8 mon tableau de bord © RUEDEL OUEST ZA DE LA TULANDIERE STEP B41405...

mes factures et paiements

BACsa— MON SOLDE MES FACTURES MA CONSOMMATION
mes informations et contrats
s [ ]
DEMARCHES ET CONSELLS > mensualis2, votre Montant i
pi n 228.71€ Votre demier
@ EAU DANS MA COMHUNE > U 3 “m" Réference ;5312505;; N

SERVICES - N® 1036525408
CONTACT >

Voir toutes mes factures > Suivre mes consommiations >

ALERTE FUITE ALERTE SURCONSOMMATION
o] o
IlnYy a pas de lin'y a pas de
présomption de présomption de
fuite. Ssurconsommation.

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

Le client a un acces personnalisé et sécurisé disponible 24h/24 7j/7 pour gérer
son contrat dbeau (taGdmptaenligde¢ bor d de | 6espace

MON COMPTE EN LIGNE -

Aecseil NOM CUNPTE EN IGHE »Ma canssmatin» stk de mes csnsanratisns. = oatr

BB moa tabieau de bord

mes factures et paiements

Ce prapt perme de suivre volre o deau. Volre compteur indigue volre consommaion en m* (1m* = 1000 Lires
ma consommation .

historique de mes consommatioas = afficher sous forme de liste

mes alertes

‘mes informations et cantrats

DEMARCHES ET CONSEILS

@ EAUDANS MA COMMUNE Votre

SERVICES > avis
CONTACT

Tota noverers 2020 3,922 m?

] Exgamer os corndes

-

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

1 laréalisation en ligne de transactions et souscriptions

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

- dépose du relevé de compteur,

- souscription au prélévement automatique et a la mensualisation,

- souscription ou résiliation au service e-facture.

- formulaire de demande d'abonnement

- formulaire de résiliation d'abonnement

- télécharger une estimation de devis branchement neuf

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




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

A ACCUEILS PARTAGES

Il sbdagit de |lieux dbéaccueil ouverts © tous (Pl MMS,
|l 6ensemble des services publics (Engie, EDF, Enedi s,
La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de téléprésence ou via la formation

déun agent permet aux clients de séinformer sur |l e se

de clientéle pour la prise en charge de leurs demandes.

5.2.5

A DEVIS ET FACTURATION TRAVAUX (DFT)

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

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

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

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

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

A MENSUALISATION

Avec le service «x mensual i sati on &, Il es r glements des factures
| ann®e.

Grace ° un syst me dé®ch®ancier bas® ° partir des cor
connaissent ° | 6avance | a dates.et | e montant exact de

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

A ENCAISSEMENT

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

Pr®l vement automatique de |l a facture ° | 6®ch®ance, Vv
|l a mensualisation, r gl ement alpoané (Intemetttééphoree WP(Titree s ans
Interbancaire de Paiement), cheque, espéces a La Poste (EFICASH), sur présentation de la facture

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

A RECOUVREMENT

SUEZ Eau France a mise en place une équipe dédiée et formée au recouvrement : des agents
administratifs et personnels de terrain, ° | 6®coute d
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :
1 un suivi rigoureux des impayés et des plans de relance ciblés afin de limiter le nombre de
créances impayées entrant dans le champs des irrécouvrables




1 le respect de la loi Brottes (Ioi n°2013-312 et d®cr et do2vg) etllaimésaeni on n A2
fuvre d®unéable politique dbéacc s ~ | grézamite | accon
financieres.

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

5.2.6

SUEZ Eau France souhaite permettre a toutes les personnes, y compris les personnes en situation de
fragilit®, d'avoir acc s -adioes’ |l ke8eaerenceantdeqluéenet
informations et services disponibles. Plusieurs services ont été mis en place :

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

FACTURER

SENSIBILISER

GARANTIR AIDER PREVENIR

Tarification adapté a la
situation de chacun

Aider les consommateurs
4 mieux consommer et 3
économiser

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

Anticiper les difficultés
de paiement

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET HANDICAPZERO :
Lédassociation Handi CaPZ®r o assur e I
agrandis des factures et des | i vr et sl sl de s
malvoyants.

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET ACCEO :
SUEZ permet aux personnes sourdes ou malentendant es dbéacc®der nar_ t ® ®mnhone

ses services. ACCEO sbappuie sur une (.e qui
sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur traduisant la -
demande en temps r ®el “ l 6agent client |l e de SUEZ.

1 PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET PIMMS MEDIATION :

Les PI MMS M®di ations sont des | ieux dbéaccueil/ inter
services publics/entreprises. lls permettent une médiation sociale en rendant accessibles a tous les
servicesnécessai res ~ |l a vie courante comme | 6acc s ~ | dea

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

5.2.7

Nous informons les clients consommateurs, par le biais de notre site internet, www.toutsurmoneau.fr,
ainsi que par des campagnes déinformations vmah diff ®r
sms, accueilc | i ent, r®seaux sociauxé), sur | es sujets suiva



http://www.toutsurmoneau.fr/

1) Promotion des services en ligne gratuits qui facilitent la gestion de leur contrat
déeau
a. Le compte en ligne
b. L &facture (ou facture électronique)

c. Le suivi conso (disponible uniqguement pour les clients ® qui p®s dobéun c¢comp't
communicant)
d. Les moyens de paiement : mensualisation et prélevement
e. La d®pose dodédindex en ligne
2) Promotion des services payants via le canal téléphone et web (TSME)
a. Gamme de solutions assurance/assistance DolceO
Une gamme de 4 solutions selon |l e type dbéh
appartement) et son statut (propriétaire ou locataire). La gestion de la Relation
Client est opérée pour ce service contractuel renouvelable annuellement par notre
partenaire Homeserve.
b. Service de dépannage a domicile Répar&O: dépannage plomberie
essentiellement mais aussi gaz, électricité et serrurerie
Suez a un devoir de conseil pour proposer a ses clients ce type de services. Ces
services sont attendus par nos clients abonnés de la part de Suez (légitimité du
fournisseur déeau - proposer ce type de sert
année le barométre de satisfaction clients particuliers national Ifop annuel.
Ces services sont proposés en rebond téléphonique sur appel entrant de nos
clients dans | 6ensemble de nos plateaux inte
3) Information sur :
a. Le service de | 6eau de sa commune (informat
analyses sur |l a dqeawrdl ie® dal ddieraas,, Jl s ttemavau
b. Les bons gestes pour maitriser sa consommation et préserver les ressources en
eau ;
c. Les bonnes pratiqgues en cas de c¢crise ou dbo
canicul eé)
d Le cycle de | 6eau, la qualit® de | 6eau.
4) I nformation proactive sur | aparegmaletiSM8: de | eur col
a. Notification par mail de | 6®mi ssion et de | a
le compte en ligne
b. Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés
déun compteur communicant).
c. Annonce et compte rendu des actions Suez concernant la releve et les
changements de compteur
d. Confirmation de RDV avec un technicien et rappel de rendez-vous 48h avant
e. Envoi déun mail et dRDWenlignems pour | a prise de

5) Amélioration de la qualité relationnelle par :

a. Léint®gration de di f f ®éléphoresemailaforraulaixes enel at i on
ligne (abonnement, d®pose dbéindex, demande d
b. Un d®vel oppement de | dassistance en |ligne vi

Des informations sur la gestion des données personnelles
Des enquétes de satisfaction a chaud, post-i nt er vent i oné

oo
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Utiliser un lave-vaisselle plutét que Nettoyer sa voiture & La station Lavage Jarrose 4 la tombée de la nuit,

Prendre une douche de 4 minutes
de laver & a main @a)suez aulieu de le faire & La main @suez pour plus d'économies @ suez plutdt gu'un bain @ suez

=W
|

Bacher sa piscine pour éviter Fermer le robinet pendant le brossage
des dents et le savonnage @suea

Privilégier une chasse d'eau
4 deux boutons pour

sconomiser [eau @Asuez s 3 usage u @Bsuez évaporation deau @A)suez

> Un livret dbéaccueil pour |liepomucuvesuxmaclqgiuerst 4 o(crad res
encart factureRVper sonnal i s® avec | a marque | ocale et non dbé
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