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Le contexte de I'année

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

A la suite de deux hivers secs en 2022 et 2023, une situation exceptionnelle de sécheresse est apparue

dans la plupart des régions de France dés le printemps 2023.

Les appels nationaux a la sobriété de la consommation en eau et les arrétés préfectoraux généralisés

de restriction de |l a consommation ddédeau ont conduit
10% sur la période estivale et a des changements comportementaux.

Si ces impacts sont bénéfiques pour le niveau de la ressource en eau, ils remettent en cause le modéle

®conomique de | deau qui repose sur | es vol umes.
Afin de sécuriser le financement des infrastructures et la performance de services dont les codts sont
maj oritairement fixes, il appar ai tet da @meeserdeamodelr dodant i

économique de ces services.

Inflation: une poursuite de | a crise en 2023 qui fragilise
La crise inflationniste initi®e en 2022 sbéest poursui
Dans |l es m®tiers de | Geacu certi sleb aas s aripraicst sSRe menntp,ardd cul i
et de réactifs.

La poursuite de cette inflation met en avant | 6i mpor
r®alit® de | éinflation subie.

Le cas ®ch®ant, afin deomiqna dunsereice,i garant d@ ®aqpériernitébdese ®c

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




Les évolutions a venir

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

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

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

Ces modifications impacteront le coltdess er vi ces dbéeau et dbassaini ssemen
redevances modulées en fonction de critéres de performance et un transfert de redevable qui impacte

Il es modal it®s de <cal cul et de reversement. Les dispo
cours de | d6ann®e 2024 pour °yameer202bt r ®e en vigueur d~ s

Infrastructures Numeériques disparition programmeée des technologies 2G, 3G et cuivre

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

Les m®tiers de | 6eau et onbrew shgets conrecés, tamtrpour lairmhesurei sent d
des informations sur les réseaux et les usines, que pour le pilotage a distance des installations.

Or les capteurs et automates reposent majoritairement sur les technologies qui seront supprimées par
lesopérateur s, ces technologies ®tant | es seules jusqud”™ ¢
particulier pour les capteurs sur le patrimoine enterré et pour les sites isolés.

D s lors, il convient, pour assur emissdmant, deqprotcédenau i t ® d e ¢
un renouvellement partiel des équipements du patrimoine des Collectivités.

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

Ces modifications tiendront compte a la fois :

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

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

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

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

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

Cybersécurité NIS 2

La connectivité des installations industrielles permet leur pilotage optimisé et une meilleure
performance. Cette connectivit® croissante sbaccompa
cybersécurité et au piratage informatique.

Face a ces risques, la commission européenne a décidé de renforcer massivement la cybersécurité

dans un grand nombre de secteurs dbéactivit® en Europ
®t ats membres ont P024%sppur Gamsposer b diratite @lrapéenne NIS 2 (2éme

version de la directive Network & Information Security) dans leur droit respectif.

La déclinaison en droit francais de cette directive va a priori venir en complément de la loi de
programmation militai r e et en substitution de | oi NI 'S, qui ne ¢
syst mes critiques. Le nombre dbéentit®s concern®es pa
augmenter (il est question débun facteur 100).




L6Agence de dsa SWturmas® dddol nf or mati on (ANSSI) final.i s
des associations professionnelles afin de finaliser
pr®voit aussi de fournir un port ai livitdl 6naoigaghisme;und a d ®c i ¢
entreprise de savoir si elle est concern®e et ~ quel
Face " <ce changement de r gl ementation, | 6approche d
niveau de cybersécurité afin de protéger le patrimoine industriel ainsi que les opérations et les services

associ ®s et de pr®parer | a mise en conformit® vers | a

Di sparition fid2025 6 ARENH

Fin d®cembre AdweB®g U le®ldactacitdiNicléairé Historique (ARENH) disparaitra. Ce

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

L66®vol ut Otosn éldedrisitéddépendra de la possible substitution par de nouveaux mécanismes.

(I conviendra de r®examiner l es conditions ®conomi q
conséquences de ce changement législatif.




1 | Synth se de | 6ann®e

1.3 L'essentiel de I'année

LES FAITS MARQUANTSDE L 6 ANNEE

Collecte :
9 Une visite annuelle des collecteurs a été réalisée en 2023.

1T LO6®t at g®n®r al du r®seau de collecte semble sati
collecteurs assainissement constaté lors des visites est faible.

i Le systéme de collecte est régulierement entretenu dans le cadre du curage des réseaux et il est
inspecté par des passages caméra.

7T Des probl mes dbéacc s au r®seau rue de |l a Laiterie
hydrocureurs est impossible. Seuls les engins de faible encombrement peuvent intervenir en
période séche.

i1 En dehors de la commune de Ressons sur Matz, le délégataire et la collectivité ne disposent
d'aucune information sur le systéme de collecte.

i Des projets d'urbanisme sont en cours sur I'ancien site industriel de la laiterie. Le systéme de
collecte a la capacité d'absorber ces différents projets.

T L6ARD collecte sur | a commune de Ressons sur Mat z
de tutelle.

Traitement :

i Au regard des éléments transmis, Suez considere que le systeme est conforme vis-a-vis de la
r glementation. La police de | deau rendra son juge
conclusions émises par Suez.

T Uncontrtle technique de | dagence de | 6eau a ®t® 1 ®:

7T Une pollution a ®t® constat®e sur |l a station dodé®pu
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Le 20 mars 2023 aprés-midi lors du passage habituel de l'agent d'exploitation, celui-ci a constaté

visuellement un dysfonctionnement de la station d'épuration. Il a noté une légere coloration et un trouble

de I'eau en sortie de station alors que celle-ci est habituellement translucide et incolore. Il a noté aussi

la présence de boues inhabituelle en surface dans la zone anaérobie du bassin biologique.

Aprés analyse, la qualité du rejet n'est pas assurée sur certains parametres (DCO= 250mg/L pour val

Lim 90, azote total 60mg/L pour val Lim 15). Une analyse de I'eau en entrée de station a été faite afin

de déterminer la présence ou non d'une pollution provenant du réseau d'assainissement et ayant

perturbé le bon fonctionnement de la station, mais au moment du constat, I'eau en entrée était normale.

En revanche, aprés analyse poussée des parametres d'exploitation et notamment le suivi en continu de

la valeur de Rédox dans le bassin biologique, nous constatons un événement remontant au vendredi

17 mars. En effet il y a eu un pic positif sur la mesure de rédox significatif de I'arrivée d'une pollution sur

la station. A partir de ce moment-la, on constate que le traitement a été perturbé et que malgré un temps

de marche supérieur de l'aération, la qualité du traitement s'en est ressentie. Tous les éléments

indiquent une pollution ponctuelle provenant du réseau d'assainissement et qui serait arrivée a la station

le vendredi 17 mars, pollution que la station n'était pas en capacité de traiter correctement. Suite a cela,

ilafalu pl usi eurs semaines avec de retrouver | e fonction
de cette pol l ution néa pas p u °tre d®t er mi n®e ma |
dbéassaini ssement

Principaux renouvellements effectués surlastat i on d6é®puration en 2023

Rempl acement de | 6a®rofl ot
Rempl acement dbéune pompe de recirculation des boues

Rempl acement dbébune pompe du poste toutes eaux.




1 | Synth se

de

| ann®e

1.4 Les chiffres cles
ﬁ 27,7 km de réseau total d'assainissement

4 570 ml de réseau curé

_\@ 258 220 m3 (m3) d'eau traitée

99,51 TMS de boues évacuées

@
r | 9 13 clients assainissement collectif

42943 U T T Gula mejde la facture 120 m3

o

©

Lk >
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Les indicateurs de performance

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

le décret du 2 mai 2007.

Certaines donn®es et indicateurs sonbr ¢gnoBsieentt: ®s dans
1 Les caractéristiques techniques du service :
- La date dé®ch®ance du contrat de D®lI ®gation de Se
"Présentation du service \ Le contrat”
- Lanature des ressources utilisées est répertoriéedanslapar ti e " L6i nventLasire du |
biens de retour \ Les ressources"
- Les diff®rents volumes pr ®l ev®s, achet ®s ou vendu:
sont répertoriés dans la partie "La qualité du service \ le bilan hydraulique"
- Lenombre d 6 a&bainmsi que | e d®tail des volumes vendus a
répertoriés dans la partie "La qualité du service \ Le bilan clientéle”
- Le linéaire du réseau est présenté dans la partie
"Léinventair presjbiensnearetcrunp\ bee i Focus sur le SISPEA
canalisations” Le SISPEA, systéme d'information unique et
T La tarification de | 6eau € yisantau recueil, ala conservation et ala |C €
- La facture détaillée et le prix TTC pour une @ diffusion des données sur les services
consommation de référence de 120 m3 sont publics de distribution  deau et
répertoriés dans la partie "La qualité du service \ Le = d'assainissement, a €té créé par la loi sur
bilan clientele" | Eau et rendu obligatoire p
) Les_ r(?lcettes du service Spr}t p_resentees d.ans. la Chaque collectivité doit y saisir et y publier
partie "Les comptes de la délégation et le patrimoine | |os gonnées et indicateurs normés des
\ Le CARE" services dont elle a la charge, une fois le
1 Les indicateurs de performance : RPQS présent¢é a son assemblée
- Les taux de conformité des prélevements sur les = délibérante.
eaux distribuées sont présentés dans la partie "La
qualité du service\La qual i t® de | 8 Nou_s avons cqnstruit, en qollgborqtion av_e(,:
- Le rendement de r ®s eau . L 60 ndi ICﬁflce francais de ,Ia biodiversité, _eqtlte
, gérant le SISPEA un échange automatisé de
V,O I ume S, _n'o n co mp_t ®s e_t, I ces données permettant de les alimenter par pertes
réseau sont détaillés dans la partie "La qualit¢ du  cejies que nous fournissons dans le présent
service \ Le bilan hydraulique” RAD. Cela permet ainsi de vous affranchir en
- Le délai et le taux de respect du délai maximal | grande partie de cette saisie. Il nous apparait
déouverture des br apoudasn ®gal ement i mpor tifa wans
abonn®s, | e t aux de r ®c cette démarche de transparence. Ces ¢ e doéu
dispositif de mémorisation des réclamations écrites =~ donnees ne seront que « préalimentees », il
re-ues ainsi que les tau vous appartlendra_de, Ig}s publier en les fact ul
déeau de | 6ann®e pr ®c ®de validant sur le portail dédie. dans | @
partie "La qualité du service \ Le bilan clientéle" Sauf avis contraire de votre part et sous
i Les actions de solidarité et de Coopération, et réserve de pouvoir faire correspondre notre
notamment le nombre et le montant des abandons de | référentiel Contrats avec le référentiel des
créances ou des versements a un fond de solidarité sur | services SISPEA (relation 1-1 exigée), nous
| 6eau, sont pr®sent®s dans proc®derons ° ldenvit ® du

\ Le bilan clientéle"

données en juillet.

Pour chaque donnée et indicateur nous avons évalué le degré de fiabilité (A pour "trés fiable", B pour
"fiable" et C pour "peu fiable") calculé selon la méthodologie préconisée dans la circulaire ministérielle
n°12/DEdu28avril2008. A d®f au tdegdéde fialdliié do#t étre considérd cemme étant de

qualité A pour "trés fiable".

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

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

(1) : producteur de | dinformation = Collectivi
(2) : producteurde | 6i nformation = Police de | 6Eau.
Indicateurs du décret du 2 mai 2007
Degré
Indicateur 2023 Unité de
fiabilité
Carac_terlanue D201.0-Est i ma t,' on _d u no mt_) re dohahbi 1762  Nombre A
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1)
Caractéristique \ .
technique VP.056 - Nombre d'abonnés 913 | Nombre A
Caractéristique D202.0 - Nombre d'autorisations de déversement d'effluents
. 4 d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées 1 | Nombre A
technique )
Caractéristique VP.200 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type
’ ] . 19,33  km A
technique séparatif (1)
Carac_terlsthue D203.0-Quanti t® de boues issues de 99,51 | TMS A
technique
I o ) 5 5 a
Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m3 pour 120 m 4,2943 TTC/m? A
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 o8 gslglg A
performance réseaux de collecte des eaux usées 120
Indicateur de P203.3 - Conformité de la collecte des effluents aux prescriptions oui Oui / A
performance définies aux prescriptions nationales issues de la directive ERU (2) Non
Indicateur de P205.3 - Conformité de la performance des ouvrages d'épuration (2) Oui Oui / A
performance Non
Indicateur de L s . 0
performance P205.3 - Conformité de la performance des ouvrages d'épuration (2) 100 % A
Indicateur de P206.3 - Taux de boues issues des ouvrages d'épuration évacuées 100 % A
performance selon des filiéres conformes a la réglementation
Act_lons_ fje P207.0 - Montant des abandons de créance ou des versements a un .
solidarité et de fond de solidarité 0 0/ mj A
coopération

t ®



1 | Synth se de | dann®e

1.5.2 Les indicateurs complémentaires pour les rapports soumis a CCSPL

Les indicateurs mentionnés ci-dessous sont a produire uniquement dans le cas ou le rapport annuel sur

le prix et la qualité du service est soumisal 6 examen de | a CCSPL (communes d
habitants, EPCI de plus de 50 000 habitants ou syndicats mixtes ayant au moins une commune de plus

de 10 000 habitants).

Indicateur

Indicateur P2543-Conf ormit ® des performances deg

de regard des prescriptions de | 6acte 100 % A
performance [ de | 6eau

Indicateur . . . . ,

de P255.3 - Indice de connaissance des rejets au milieu naturel par les réseaux 90 Vqleur de A
performance de collecte des eaux usées (1) 0a120

Indicateur Nombre /

de P258.1 - Taux de réclamations 0 1000 A
performance abonnés
Indicateur

de Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues Oui | Oui/ Non A
performance

Indicateur

de P257.0 - Taux d'impayés sur les factures d'eau de I'année précédente 0| % A
performance

1.5.3 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Dansun souci de continuit®, | a F®d®ration Professionnel
maintenir | a publication de donn®es et do6éindicateurs
2007. Ces indicateurs qui étaient publiés depuis 2004 sont & produire uniquement dans le cas ou le

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

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

Indicateur Unité D_egr_e_ d,e
fiabilité

. . Indice de conformité réglementaire des rejets (arrété .| Oui/
Dépollution préfectoral) Oui Non A
Satisfaction des Existence d'une mesure de satisfaction clientéle Oui Oui / A
usagers Non
Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui 83:]/ A
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui 83:]/ A
Certification Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui 83:]/ A

RESSONS-SUR-MATZ T 2023 15/152



Les perspectives

Il est nécessaire de récupérer les sandres réseaux des communes se rejetant sur la station afin
déo°tre confor me 7 2015 lzriggietd®ne das avairicesjélémehtd esttla non-
conformit® du syst me dbéassainissement.

Un diagnostic du syst me dbdassainissement confor m®
21 juillet 2015 doit étre réalisé (a faire tous les dix ans).

Des travaux de mise en place de la télésurveillance des postes de la laiterie, ZI Chevreuil rue de
Gournay et SICAE sont a prévoir dans le cadre du contrat.

Fraisage de branchements pénétrant rue de Sechelle prévu en février 2024.

Suez doit r®aliser | 6ARD sur | e SI VOM de Marquegl:.
Syndicat de Belloy, Cuvilly, Lataule en 2024.

Pour les ARD de Ricquebourg et La Neuville sur Ressons, Suez attend des éléments de la part
des collectivités.

Obligations réglementaires :

ARD collecte Diagnostic permanent

steu > 2000EH 2023 2024

Léensemble de | 6ARD coll ecte du swMazeshgévudarss sai ni s
le cadre du contrat de délégation du service public

Suez continuera a engager des travaux de renouvellement des équipements conformément au
plan de renouvellement contractuel. Des arbitrages pourront étre réalisés en collaboration avec
la collectivité.




La loi n° 2014-344 du 14 mars 2014 relative & la consommation, dite loi « Hamon », et la loi n°® 2013-
312 du 5 avril 2013, dite loi« Brottese , t el |l e qudi nt er pCo@sei@enstiutiomnelh’a d®ci s |
2015-470 QPC du 29 mai 2015, ont modi fi ® de mani re sul

service public de | 6deau potable.

Lbextensi on Hpnaon» tHeacertainesodispogitions du code de la consommation aux
fourni sseurs dbéeau potable I eur impose de revoir | es |
de facon a pouvoir :

- apporter la preuve de | b6envoi aux <clients nouve
informations précontractuelles avec le contrat et les infor mat i ons n®cessaires ° I
droit de rétractation (article L121-19-2 du code de la consommation),

- permettre de conclure |l es contrats dbébabonnement
| 6ar t i-t93eludode Aella consommation,

- recueillir et archiver la commande préalable émise par les clients, que cette commande soit
formalisée oralement ou par courrier ou courriel (article L122-3 du code de la consommation),

- lorsque | dabonnement est souscrit 7 omdlécutéairc e, rec
formul ®e par | e client pour | dex®cution du service
L121-21-5 du Code de la consommation).

Léapplication de ces nouvelles di spositions n®ces

réeglements de service 7 | 6ensembl e des wusagers pour abi

mentions devenues caduques et pour communi quer I e

usagers.

Par sa décision n° 2015-470 QPC du 29 mai 2015, le Conseil constitutionnel a jugé que la loi

«Brottesé i nterdisait l es coupures dbébeau aux r®sidence:

au | ong de | 6ann®e.

Lébexempl e britannique conduit tous |l es op®r ateurs

importante des impayés. En effet, dans ce pays, la |Iégislation interdit depuis 1999 les coupures

débeau et | e taux dobéi mpay®s a ® ® multipli® par <cing

Léapplication de <ces nouvelles dispositions nous

| 6accompagnement des abonn®spréeanitéaimstqueros protessusf ect i ve

de recouvrement pour |l es abonn®s en situation doéim
facture.

Le contrat de délégation de service public devra étre révisé pour tenir compte des évolutions a
apporter au service en conséquence de ces nouvelles réglementations et pour réviser les dotations
au titre des abandons de créances.
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2 | Présentation du service

2.1 Le contrat

Le tableaucikdessous pr®sente | es dates de prise doeffet
avenants qui ont été signés :

Date de
Désignation prise
d'effet

Date
d'échéance

Contrat 01/10/2016 30/09/2028 Affermage

nouveaux ouvrages et réseaux, fonds de renouv., Diagperm et ARD, auto-

Avenantn°01 | 06/07/2022 30/09/2028 facturation TVA, révision rémunération Délégataire

Loarr °t® pr ®fector al

Letableaucidessous pr ®sente | a dbaRtceh ®hen cper idsee | béaafrf°at® etr ®f ect or al

07/09/2005 31/12/2020 15 ans

Léarr°t® esta@®eec®oh@4nce © | a fin de | 6ann®e 2 OeffeBtuerpdrves sedvicena n d e
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2 | Présentation du service

2.2 Notre organisation dédiee a votre contrat
ORGANI SER, GERER ET DECI DER AU PLUS PF

L6Agence Psctabds®e °~ Thourotte (60). Elle g re | 6ense
départementss ui vants | 60i se, | 6Aisne et | a SdidmesonnEd | e est
qui dispose des moyens techniques, informatiques et logistiques répartisen4 s ect eur s d.bexpl oi
Les chefs de secteur et leurs équipes interviennent sur les collectivités situées sur ce périmetre.
Les100agentsaf f ect ®s aux secteurs permettent dbdassurer | a
Cette équipe est renforcée p a r une structure dbéassistance et de <co
national.

Agence Picardie

@ g Agunce Picanse
@ roviartatons
@ Aocomscten

Agence Picardie
Avenue du Gros Grelot
60150 THOUROTTE
Tél : 03.44.96.37.73

A  Secteur Soissons

A Secteur Laon

~ L®AGENCE PICARDIE EN CHIFFRES

184 communes clientes en eau potable

169 communes clientes en assainissement
108 473 clients desservis en eau potable
76 707 clients desservis en assainissement
66 points de productiond 6 eau potabl e
99réservoirsddbeau potable
3649kmderéseaud b6 eau potable
14173000m3d 6eau pmpaduit s
53 stations dd@puxr atsi®eers
403 postes de reléevement des eaux usées

2 756 km de réseau de collecte

RESSONS-SUR-MATZ 1 2023 22/152



2 | Présentation du service

Léaccuei l dsebso r glainaumsde s apoi nt s d o ac crépaitd surpehterrifoireg u e
desservi :

Agglomération de Compiegne, a Margny-lés-Compiégne (60),
Territoire du Noyonnais, a Noyon (60),

Agglomération de Laon, a Lacroix-de-Chivy (02),
Agglomération de Soissons, a Soissons (02),

Territoire du Val de Somme, a Corbie (80).

Lébespace dbébaccueil de Soissons

Les bases techniques comprennent des magasins dans lesquels se trouvent stockés les pieces et
matériels nécessaires a la bonne marche du service.

Magasin situé a Thourotte

Les agents ddéinterventions, que ce soit pour | es
surlet erritoire couvert ppauvoirlinieavgrermapidemend suma terirainr e

RESSONS-SUR-MATZ 1 2023 23/152



2 | Présentation du service
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2 | Présentation du service

LEPRI NCI PAUX CONTACTS

POURQUOI

CONTACT

PARTICULIERS

RELATIONS CLIENTS

S6abonner ou r®silier
Conna’ tre |l e dotail du
Prendre rendez-v o u s avec | 6

techniciens (eau potable ou assainissement),
En savoir plus sur la qualité de votre eau,

Obtenir une précision sur votre facture,

et
Tout renseignement concernant un devis ou une
COLLECTIVITES | facture travaux (branchement neuf, extension de
r®seau, travaux sur po
URGENCES
Toute urgence (fuite sur chaussée, fuite avant
comp_t eur, coupure dc7jours/7-24heures/24
assainissement sur dom
INTERVENTIONS
COLLECTIVITES | Toute demande do6i ntervent.
EXCLUSIVEMENT assainissement,

Tout renseignement sur la planification de
travaux.

7 jours/7 - 24 heures/24

RESSONS-SUR-MATZ T 2023
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221

La gestion de crise et continuité d'activicaf i n de | i miter |l es cons®quences d

(exx.emp°tes, coupures dbé®nergi e, pollutions, cyber a

continuittdes er vi ce, | a sant® des salari®s ou | 6environneme
tout moment, mobiliser des moyens exceptionnels au

i Stocks doé®qui pement s,

i Stocks dbéeau potabl e,

1 Laboratoiresd danal yses 24h/ 24 et 7 jours/ 7,

i Syst mes dobalerte permettant de pr®venir tr s rap
site internet ¢ Tout sur Mon Eau €& et aussi avec

Le systéme de gestion de crise etde continuit ® ddacti vit® sdappuie sur
1 Un syst me dbdastreinte r®gional et nati onal pour
informer les acteurs concernés,
i Une organisation du management de crise avec une cellule dédiée a la cybersécurité,
1 Laconnaissancedur * | e des diff®rents acteurs dbéune crise,
i Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques (ex : fiches réflexes, fiches
pratiques, plan de continuité cyber...),

1 Une formation des acteurs principaux,

i La r®alisation dbéexertcurcesdidexg®iisenee ARETEX) .
En outre, | 6ensemble du personnel dbastreinte et dbéin
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

r®el s sont exploit®s en termes de retour doéoexp®rienc:e
dans ce cas.

En Décembre 2022, SUEZ a participé al 6 exer ci c e dBEMPAR2Z»equia gtdaganisé

par | 6ANSSI , |l e Campus Cyber et |l e Club de Continuit®
débune centaine dbéorganisations publiques et priv®es.
Le scénario simulait une cyberattaque via des fournisseurs avec des pannes des services
bureautiques, |l 6activation de ran-ongicield@é@

Plusieurs objectifs avaient été préalablement définis comme :
M testerl es di spositifs de gestion de crise et sbassure
cyber-attaques ;
T sensibiliser aux enjeux de continuit® ;déactivit®
1 étre capable de communiquer en interne et en externe selon des modalités adaptées ;
9 tester les liens avec les institutions publiques.

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




2.2.2

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

LE SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.EFR

Le site internet TSME permet & nos abonnés de gérer leur abonnement Eau en toute simplicité.
1T Lé6abonn® suit en d®tail ses consommations et ses
1 Il gére son abonnement : pai ement CB, modification do6adresse
demande ddédattestation de domicile.
1 lltrouve la réponse a ses questions
T I'l sait tout sur |b6abderdenss s®eheomssee compositio
T Il apprend ° pr®server | 6eau gr©ce aux ®cogestes

L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Les appels téléphoniques sont traités par le centre de relation clientéle

Ouvert du lundi au vendredi, sans interruption de 8 heures a 19 heures, et le samedi matin de
8 heures a 13 heures, les conseillers répondent a toute demande : information, abonnement, devis
travaux ou encore intervention (prise de RDV). La formation permanente de nos téléconseillers
per met dbdébassurer ° nos clients un service de qualit

Le Centre de Relation Clientele est joignable aux numéros suivants :

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

Pour toute urgence technigue : 0977 401 120 (appel non surtaxé)

1 L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

117 rue Octave Butin i MARGNY LES COMPIEGNE
Lundi, Mercredi et Vendredide 9h al2hetdel14hal6h

60 boulevard Charmolue i NOYON
Mercredi et Vendredide 9hal2hetde 14 hal6h

1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

En dehors des heures dbéouverture de | daccueil physiqu
téléphonique ci-d e s sus, notre service ddédur gence cledssalr e | 6ac
coordonne les interventions urgentes telles que :

1 Réparations de casses de canalisations.

1 D®pannages doéinstallations.

1 D®bouchage de branchements ddassaini ssement &

Pour cela, un effectif compos® dobageentemeneehdedoéssencadr an
des heures ouvrées. Leurs compétences sont diversifiées et ils disposent de matériels,
déo®qui pements, de v®hicules et de moyens de communi ca




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
e

simplifi ® deaprésbhen grétisantdes biessede retouwc et bienst r epr i
reprise. LO&inv "

entaire d®taill ® correspondant est

2.3.1 Le systeme d'assainissement

= L’eau : du robinet a la nature

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

Dans un syst me dbdassainissement, on distingue |l es r(
séparatifs :
1 un réseau qualifié de « unitaire » est congu pour véhiculer a la fois les eaux usées (EU) et les eaux

pluviales (EP). Par temps de pluie, le débit dans les collecteurs augmente fortement, gonflé par la

venue dbéeau de ruissell ement.

1T Dans | eun réseau datfpe séparatif, les eaux us®es sont raccor d®es
us ®es . Les eaux pluviales sont ®vacu®es dans un <co
r®seaux distincts qui ne doivent pas avoir dbéinterc

branchements de raccordement distincts.

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

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

libre. Les réseaux detransport ont pour objectif | 6acheminement de
collecte jusqudé”™ un r®seau en aval ou " | a station de

RESSONS-SUR-MATZ T 2023 28/152



2.3.2

Les biens de retour sont c eux obligatniemehtet astamatiquemeant pr ®v o i |
retour la collectivit® au terme de | 6affermage, en
|l e fait qubéils sont n®cessaires | 6exploitation du s
lacol l ectivit® d s | 6origine, m°me sbéils ont ®t® finan

1 LES RESEAUX PAR TYPE

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

Répartition du linéaire de canalisation par type (ml)

Désignation 2022 2023 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales hors refoulement (ml) 8 409 8 409 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 16 348 16 348 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées en refoulement (ml) 2984 2984 0,0%
Linéaire total (ml) 27 740 27 740 0,0%

1 LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

Le tableau suivant détaille les principaux accessoires de réseau disponiblesau31d ®c e mbr e de | dann
ddexercice dans | e cadre du pr®sent contrat
Inventaire des principaux accessoires du réseau par commune
Commune Désignation 2023
RESSONS-SUR-MATZ Avaloirs 171
RESSONS-SUR-MATZ Branchements publics eaux usées 3
RESSONS-SUR-MATZ Ouvrages de prétraitement réseau 4
RESSONS-SUR-MATZ Regards réseau 726

1 LES POINTS DE REJET AU MILIEU NATUREL

Le rejet des effluents traités se fait dans la riviére le Matz.

1 LES POSTES DE RELEVEMENT

Le r®seau dbdassai ni s 2 8ypostés derelévpnrentblerefoulemennhdot@ non
rétrocédés a Suez.




1 LESINSTALLATIONS DE TRAITEMENT

de traitement des effluents et des b

Lesi nstall S
de | 6ex®cution du pr®sent contrat sont

ation
dans | e cadre

Inventaire des usines de traitement des eaux et des boues

Année de mise en Capacité de traitement (Eq.

service hab)

RESSONS-SUR-MATZ ,\SAL'IEZU de Ressons-sur- ; 8 000

1 L'ANALYSE DU PATRIMOINE

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

Cet indice peut prendre une valeur de 0 a 120 points attribués selon la qualité des informations
disponibles sur le réseau. Les informations visées sont relatives a 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®tail de |l a notation de | 6indice de connai ssance
ci-aprées.
Pour améliorer la connaissanc e des dates de pose, nous conseillons
archives, ou r ®aliser un travail de m®moire avec dbo
connai ssance de |l a nature des mat®riaux sbdoaam®lei orera
cadre de | 6exploitation.
Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées
Partie Descriptif 2023
Partie A : VP.250 - Existence d'un plan de réseaux mentionnant la localisation des ouvrages annexes
Plan des (rel "vement, refoulement, d®versoirs dbdorage, 10
réseaux points / non : 0 point)
Iz?e:rt:?j:s: VP.251 - Mise a jour annuelle du plan des réseaux a partir d'une procédure formalisée (oui : 5 5
. points / non : 0 point)
réseaux
Sous-total - a .
Partie A Plan des réseaux (15 points) 15
VP.252 et VP.254 avec VP.252 - Existence d'un inventaire des réseaux avec mention, pour tous les
Partie B : tron-ons repr®sent®s sur | e plan, du |l in®aire
Inventairé informations cartographiques et VP.254 - Mise a jour annuelle de l'inventaire des réseaux a partir 10
des réseaux d'une procédure formalisée pour les informations suivantes relatives aux trongons de réseaux :
linéaire, catégorie d'ouvrage, précision cartographique, matériaux et diameétres (0 ou 10 pts en
fonction de VP.252, VP.253 et VP.254)
Partie B : VP.253 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les
Inventaire . S N - 3
d . matériaux et diamétres (0 a 5 points)
es réseaux
ﬁ]?/glnet:r; VP.253 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne les 86
des réseaux matériaux et diameétres (%)
El?/rélrft;r:e VP.255 - Connaissance de 50% de la date ou période de pose des troncons identifiés (0 a 15 0
des réseaux points)




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

Partie

Partie B :
Inventaire
des réseaux

Descriptif

VP.255 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel l'inventaire des réseaux mentionne la date
ou la période de pose (%)

15

Sous-total -
Partie B

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

13

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

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

VP.256 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel le plan des réseaux mentionne I'altimétrie
(%)

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

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

10

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

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

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

10

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

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

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

p

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

en Tuvre d'un
portant sur

et mise
estimatif

VP.262-E X i
assorti

pl an
au moi

plu

stence
dbéun ns

r
3

Sous-total -
Partie C

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

20

TOTAL
(indicateur
P202.2B)

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

28













Le bilan d'exploitation du systeme de
collecte

3.1.1




3| Qualité du service

COMMUNE DE RESSONS SUR MATZ *
IE

SCHEMLL DT BRGRAT D RATI Uik
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. 11 Poste de refoulement
7"

P

Poste de refoulement
" Laitenie "

3 Poste de refoulement
" Goumnay

| 4! Poste de refoulement |
" Compiégne

5 Poste de refoulement \ STATION DERURATION
| " Centre de secours "

\

i Suez
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3 | Qualité du service

3.1.2 Lapluviométrie

Lestableauxsui vants d®taillent | &6®volution de I a pluvi om®t
mensuelles. La pluviométrie a un impact important sur les volumes collectés et épurés et peut
expliquer certains faits dobéexploitation tels que | es

1 LA PLUVIOMETRIE ANNUELLE

Finalité N/N-1 (%)

Pluviométrie (mm) 582,4 776,57 33,3%

Pluviométrie
900
800
700
600
500
400
300
200
100

mm

@ Pluviométrie (mm)

2022 2023

3.1.3 Laproblématique H2S

1 UN RAPPEL DES MECANISMES DE PRODUCTION DE L'H2S

Les réseaux de collecte des eaux usées et (ou) pluviales, ainsi que les postes de pompage peuvent

renferme$: deuldstHance toxi que, voire mortelle pour | 6t
Lohydrog neS)s wlsfturu@m (gkhz dangereux, il est plus | ourd
dans | es points bas o% il peut sdbaccumul er . Par ai l

fermentation anaérobie des dép6éts et sera donc libéré en cas de brassage de ceux-ci.

Toute eau résiduaire urbaine contient des composés soufrés sous forme de sels inorganiques

(sulfates SO4%¢ ) ou inclus dans |l es mol ®cul es organi ques (
sulfonates contenus dans les détergents). Les fermentations, les réactions biochimiques induites par

|l activit® de cert aiomentlesmatie@oorggnaues soulfrées entsulfatas pufs

en sulfures. Ces micro-organismes existent dans les biofilms formés sur les parois des canalisations

et dans | es mati res en suspension. Les r®aBtions bi
(milieu anaérobie) qui se transforme en acide sulfurique trés corrosif en milieu aérobie ; ces réactions

sont explicitées ci-dessous.

En milieu aérobie
Matieres organiques contenant du S + Bactéries A matiéres organiques + SO4*

RESSONS-SUR-MATZ T 2023 37/152



3 | Qualité du service

En milieu anaérobie (réduction)
SO4? + Bactéries A S? + sous-produits
Puis : S + 2H* A HS- + H* A H2S

En milieu aérobie (oxydation)
H2S + 2 O2 A H2S04 (acide inodore et corrosif)

Les refoulements en r®seau favori sent sahsGCantac®eco b i
|l 6air | ibre. Cbest | e cas dans un tuyau de type
renouvel ®. Le passage en condition ana®robie est

que le nombre de postes en série est élevé

1 LE SCHEMA D'UN RESEAU AVEC PRODUCTION D'H2S

Gravitaire | Collecteur de refoulement ‘ Collecteur en gravitaire
> >4 > <
Passage en zone anoxique Dégazage
Zone de déuelag_pementdes sulfatoréducteurs Hydrogéne sulfuré S :
S0 —— §%+20, (Nuisances olfactives) FELECTE RN LTS
S 2t —— HS deH,S et §*
Effluents ﬁ

Q. Regard de passage
g refoulement / gravitaire

Milieu aérobie

Présence air

I (zone aérobie)
H,S +C0,
s A +

Zones d'attaque des bétons dues au
développement des sulfatobactéries
HS+120, —8+H,0

S+320,+HS —>HS
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1 LES MESURES D'H2S REALISEES SUR LE RESEAU

campagne de mesures H2S 2023

23/06/2023
Poste Compiegne 24/01/2023 0 1 au 1 5

27/06/2023
05/07/2023

Poste Gournay 27/01/2023 0 1,9 1 4 au 0 6 1 17
11/07/2023
28/06/2023

Poste secours 24/01/2023 0 0 3 11 au 2 10 16 52
03/072023
05/07/2023

Poste ZI 27/01/2023 3 8 4 31 au 0 0 0 15
11/07/2023
18/07/2023

Poste Laitrie 24/01/2023 0,1 19,4 0 9 au 0 0 1 43
25/07/2023
18/07/2023

maison intere 24/01/2023 0 0 0 9 au 0 1 1 43
25/07/2023
05/07/2023

parc ativite 27/01/2023 0 0 0 8 au 0 0 0 3
11/07/2023
05/07/2023

Kiné 02/02/2023 0 0 0 2 au 0 1.4 0 55
11/07/2023

T Une vigilance e s;$aunivgawdutretoulensentdu dosteiZI

3.1.4 L'exploitation des réseaux de collecte

1 LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

Au vu des dommages d®pl or®s chaque ann®e, et " I a f
réforme de la prévention des dommages aux réseaux lors de travaux.

Cette réforme concerne les collectivités localesentantquema "t r es d6éouvr age, exploita
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.
El'le concerne SUEZ Eau France en tant que ma’ tre dobou

E | | appuie éur deux piliers.

Le premier pilier est |l d&dinstauration doéun guichet uni
([ sdbagit dédune ptip:Aviwe.feseaumiet-canalisations.gouy.fr, qui référence

| 6ensemble des exploitants de chaque commune. Son fii
acquitter annuell ement ~° | 61l NERI'S depuis |l e ler janvi

1 Une percue auprées des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
1 L6 a ut rrés des prestataires de services en formalités de déclaration.

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

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

renforc®e des ma ' tres dbébouvrage de travaux dans | a pr
déex®cution disposent de | ble dmé&ilocdlisatior des réseamnagants sance p
déentreprendre |l es travaux.

T 11 i mpose aux ma tres dOélouvrage et aux entreprises

dans le Guichet Unique pour obtenir les plans des exploitants,
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1 Il fixe des obligatonsde comp®t ences pour | es ma' tres dbébouvrage
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 périmétre des
plans de zonage,

1 1l impose 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 Il impose des réponses dans les délais réglementaires aux déclarations de travaux, aux DICT et
aux ATU,

1 1l prévoit des sanctions administratives complémentaires.

Ces mesures sont inscrites dans | e codte®sledd dpmlviic atnin

Je m'informe

Je déclare
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions

En amont du traitement desdemandes de travaux/ d®cl arations dbéinte
travaux, SUEZ Eau Frances 6engage ~ r ®f ®rencer sur | e Guichet Uni
au contrat. Nous tenons " jour ce r ®f ®r encement . L
ddassaini ssement sont r ®f ®renc®s dans | a “c alét®grorr i e r (

du 15 février 2012.

Nous transmettons au Guichet Unique les plans de zonage exigés par la réglementation relative aux

travaux a proximité des réseaux « Construire Sans Détruire (CSD) », afin de recevoir | 0c¢
des demandes de travaux/déclarations do6i nt enti on de ¢ o pomermnéexpare nt de t
| 6emprise des r®seaux. Ces plans de zonage sont r ®act

Nous utilisons les informations du SIG pour répondre aux demandes de travaux/déclarations
déintention de dravaur ®asdaerdueption ded @ans de recollement de nouveaux
travaux (Classe A de précision : a 40 cm pour les réseaux rigides, 50 cm pour les réseaux flexibles),
le service SIG/Cartographie met a jour le SIG. Les mises a jour des réseaux sont directement intégrées
dans les plans conformes, ces données sont transmises dans les récépissés des demandes de
travaux/ d®cl arations doéintention de commencement de t

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 diamétre des canalisations, la classe de précision de chaque
ouvrageeé

Nous répondons dans les temps réglementairesauxd e mandes de travaux/ d®cl arati c
commencement de travaux vi a | 6out i | PROTYS qui se charge dbéenvoy
récépissé et les plans conformes. Chaque envoi est tracé. Les récépissés des demandes de
travaux/ d®cl arations déi nt ent i sont ardhevés, cconsultablescet me n t de
dématérialisés.

Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2023

RDICT 16

RDT 12




Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2023

RDT-RDICT conjointe 39

Total 67

1 LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du r®seau sbeffectue via des inspecti

T | dinspectionco@RIs®site®€ @OIbB¥Y)Yver in situ | b6aspect
visitables, " | 6aide dbédune c and@lecteursnot ori s®e qui a

T I dinspecti on vidéopéristope (WR)geE r une t doéoeffectuer des pri
|l 6int®rieur des collecteurs et des branchements
| 6®t at structurel et | e niveau dbéencrassement,

T L 6i ns médestra desrcollecteurs visitables (diamétre > 1500 mm).

T L 6inspection par drones et autres dispositifs inn

Inspections télévisées

Type ITV 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau Eaux Usées inspecté par ITV programmée 1085 1547 0 - 100,0%
Linéaire total inspecté par ITV ‘ 1085 ‘ 1547 ‘ 0 - 100,0%

1 LE CURAGE

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

Curage préventif Réseau

2021 2022 2023 N/N-1 (%)

Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales curé (ml) - 734 1476 101,1%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 3745 1547 3094 100,0%
Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 3745 2281 4570 100,4%
Taux de curage préventif (%) 13,5% 8,2% 16,5% 100,4%

Curage préventif (Ouvrages)

N/N-1 (%)

Avaloirs 220 220 - - 100,0%
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1 LES DESOBSTRUCTIONS

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

2021 2022 2023 N/N-1 (%)
Désobstructions sur réseaux 0 1 2 100,0%
Désobstructions sur branchements 1 4 5 25,0%

La liste des désobstructions est jointe en annexe.

x 2 points noirs ont été recensés :

V Ruelle de la laiterie,
V Réseau au niveau du 330 rue de la Gare

LES TRAVAUX

Pas de travaux réalisés sur le systéeme de collecte.

BRANCHEMENTS

INSPECTION TELEVISUELLE BRANCHEMENTS
- obligations contractuelles : Aucune obligation contractuelle

- nombre contractuel annuel : Non défini

§ Aucune inspection télévisuelle réalisée sur branchements eaux usées : (financement par Suez).

LES NOUVEAUX BRANCHEMENTS

§ 2 branchements neufs isolés réalisés par le délégataire :

RUE DE RESSONS | RESSONs- | _Pranchement tersriisAe\ﬁgnt
2r L6AMI R| SURMATZ | SUR-MATZ assa'Q:Sémee”t avec remblai, D < | 16/01/2023 0

250, L[0 & 6m]

branchement S11 Avec
RUE DE RESSONS RESSONS- assainissement terrassement 13/01/2023 0
COMPIEGNE | SURMATZ | SUR-MATZ > avec remblai, D <
creer N
250, L[0 & 6m]
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1 LES ENQUETES DE CONFORMITE BRANCHEMENTS

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

habitations aux r®seaux dobéassainissement. On disting
celles hors vente (dans |l e cadre contractuel). Les t a
réalisées.

Enquéte/contréle de branchement

2022 2023 N/N-1 (%)
Nombre de contr6le raccordement pour vente 1 4 300,0%
Nombre de contrdles raccordement hors vente - 0 -
Nombre d'enquétes sur branchement - 2 -
Total enquétes et contrdles branchements 1 6 500,0%

1 LES INTERVENTIONS EN ASTREINTE

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

Les interventions en astreinte sur le réseau

Désignation

Les interventions sur le réseau 1

3.1.5

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

La consommation électrique facturée des postes de relévement (kWh)

Commune
RESSONS-SUR-MATZ PR Ressons centre secours 12 558
RESSONS-SUR-MATZ PR Ressons Gournay 5106
RESSONS-SUR-MATZ PR Ressons Laiterie 519
RESSONS-SUR-MATZ PR Ressons Route de Compiegne 12 170
RESSONS-SUR-MATZ PR Ressons ZI 4722
Total 35075

*Pissue de | 6®nergie factur ®e par | e fournisseur




1 LES INTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

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

Lenombred 6i nt erventions sur | es postes de rel vement son

Fonctionnement des postes de relevement

Commune Nombre de postes Nombre de curages
RESSONS-SUR-MATZ 8 36
Total 36

3.1.6

Obligations réglementaires depuis le ler janvier 2016

Le principal document r ®gl ementaire r®gissant |l es sys
estl arr°t ® assai ndiletdmeéentmodly f2® par | darCetdarr@®é du 31 |
modifié annule et remplace les arrétés du 22 juin 2007 et du 22 décembre 1994 concernant toutes les

installations a I'exception des installations d'assainissement non collectif recevant une charge brute

de pollution organique inférieure ou égale a 1,2 kg/j de DBOs.

Ce texte induit | a mi sebligaton$ tant suele siystemeadeaooléette que

sur la station de traitement.

Léarr°t® apporte un certain nombre doé® ®ments concern
des r®seaux doboassainissement par temps de pluie. EIIle
T des prescriptions ddé®qui pement s,
1 des obligations de surveillance a réaliser et
T un renforcement de | a transmission des infor ma
services de | a Police de | 6eau et de | 6Agence d
La conformit® des r®seaux de collecte de type unitair

trois critéres suivants :
1 le nombre de jours de déversement doit étre inférieur a 20 par an, ou
1 la pollution déversée doit étre inférieure a5% delapol | uti on produite durant |
T e volume d®vers® doit °tre inf®rieur ° 5% du vol

En concertation avec | e ma" tre doébouvrage, |l e pr®fet f
a étre modifiée.

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

Dans les secteurs ou la collecte est séparative, en dehors des opérations programmées de
mai ntenance et des circonstances exceptionnelles tell
rejets directs d'eaux usées par temps de pluie ne sont pas autorisés.

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

Impacts
En cas de non-conformitéde son syst me de col |aatseleux dnsepourai tr e do
d®poser une ®tude d®finissant Il e calendrier de mise

systéeme en conformité.




Ce calendrier ne devra pas exc®der dix ans. Ce d®I| ai

di sposant doun amcesSdra@nt dooformes hug ariteresdndigués ci-dessus. Dans ce

cas, l e maitre débouvrage sera tenu sans d®I ai de rescg
« colt excessif » de ces actions, des dérogations pourront néanmoins étre accordées.

1 L'AUTOSURVEILLANCE RESEAU

Lébautosurveillance des r®seaux db6assainissement conc

mixtes de plus de 2 000 Eqg/H. Elle consiste :
nstrumenter
rejetées mensuellement pour les DO en aval des bassins versants supérieurs a 10 000 Eg/H.
1 A estimer les périodes de déversement et des débits dans le cas des DO en aval des bassins
versants supérieurs a 2 000 Eqg/H.

Le tableau suivant indique leniveaud 6 i nstr ument ati on

L

T A i

o

barr

t ® mi

ni st ®r i

l es pri

el du 2

nci paux

1 juillet

des

2

015

d®ver soi

pr®voi-t

d®versoirsgeddor age

rs

que

doivent étre surveillés pour les déversements potentiels supérieurs ou égal a 2000 EH (120kg de
DBO5)

C

ette

r ®gl ement ati onplsédiam |l d e upo stuegs || elsed rb@Pver soirs,

La commune ne possede aucun ouvrage de ce type.

1 LE SUIVIDES REJETS INDUSTRIELS

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

pr ®sent

C

ette

autor

contr at

gui

sation

ont
peut

obt enu
°tre

ce

j

accompagn®e

our |

6autori
ddéune

sat

signé entre tous les acteurs (entreprise, collectivité(s) propriétaire(s) des réseaux, gestionnaire de la
station d'épuration).
Elle est le fruit d'une négociation et permet de préciser et de développer les modalités de mise en

uvryr e

des

di spositions

de

| "'autor

tableau détaille les industriels qui ont signé une convention.

Paramétres Concentration, charges et
Modalité de réglementés par | volumes autorisés (DCO " Date de
Nom de L, d | 6 . A Autosurveillance .
| 6®t abl i|Commune | Activités | raccor ement Gautori sl etautres parametres des rejets signature et
1) déversement (2) représentatifs de durée de validité
| 6acti vit
Traitement
. et
Medical Cwilly | élimination | | 2o | macropolluants | - _ g4 mg non En cours de
Recycling des déchets conv. A micropolluants signature
dangereux
Plateforme | | auto. A | macropolluants _ 19/11/2020
Scaparf Ressons logistique conv. A micropolluants DCO =800 mg/l non 18/11/2030
B 19/11/2020 -
Brasserie Mareuil-La- Brasserie | auto. A | macropolluants DCO = 800 mg/l non 5ans + tacite
Hochard Motte conv. A micropolluants reconduction
annuelle

(

doéor

conven

i seamriexée. e seovnd d ®v er s e n



Le bilan d'exploitation du systeme de
traitement

3.2.1
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3.2.2 Le fonctionnement hydraulique

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

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

Commune 2022 2023 N/N-1 (%)
RESSONS-SUR-MATZ STEU de Ressons-sur-Matz 221195 265 800 20,2%
Total ‘ 221195 ‘ 265 800 20,2%

Volumes collectés en entrée du systeme de traitement (en m3)
300000
250000 —
200000 —
‘€ 150000 —
B RESSONS-SUR-MATZ / STEU de Res
sur-Matz
100000 —
50000 —
0 T 1
2022 2023
T LES VOLUMES TRAITES (A4)
Le tableau suivant d®taille | 6®volution des vol umes t

Commune 2022 2023 N/N-1 (%)
RESSONS-SUR-MATZ STEU de Ressons-sur-Matz 215 141 258 220 20,0%
Total 215 141 258 220 20,0%
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Volumes traités au niveau du systeme de traitement (en m3)
300000

250000

200000

€ 150000
HRESSONS-SUR-MATZ / STEU de Res:
sur-Matz

100000

50000

2022 2023

En 2016, le volume ne prenait en compte que celui a partir de la date du début du contrat soit le 1° octobre 2016.
3.2.3 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 consommations de r®actifs et do6®nergi

1 LES CHARGES ENTRANTES

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

STEU de Ressons-sur-Matz N/N-1 (%)
DBO5 229,3 225,8 -1,5%
DCO 687,5 617,2 -10,2%
MeS 311,9 2331 - 25,3%
NG 89,7 87 -3,1%
NTK 89,7 87 -3,1%
Pt 9,9 6,9 - 31,0%
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Evolution des charges entrantes
1600
1400
1200 -
1000 - oPt
_ ONTK
S 800 -
ENG
600 - = MeS
400 - mDCO
200 - m DBO5
0 T T
2022 2023
1 LES CONSOMMATIONS DE REACTIES
Le tableau suivant permet de mesurer| 6 ®v ol uti on quantitative de | a cons
non potable ainsi gue <celle des r®actifs wutilis®s d

traitement.

STEU de Ressons-sur-Matz Nature 2021 2022 2023 N/N-1 (%)
S14 - Réactifs utilisés (file "eau") Sels de Fer (FeCI3) | kg 5524 17559,2 36 328,8 106,9%
S15 - Réactifs utilisés (file "boue™) Polymere kg 1900 2925 3630 24,1%
Evolution des consommations de réactifs STEU de Ressons-
sur-Matz
45000
40000
35000
30000
25000 0 S15 - Réactifs utilisés (file "boue") /
20000 Polymere / kg
15000 m S14 - Réactifs utilisés (file "eau”) / Sels d
10000 Fer (FeCI3) / kg
.
O T T 1
2021 2022 2023

Nous observons en 2023, une surconsommation de Fecl3, principalement due au rattrapage du
traitement suite © |l a pollution re-ue en d®but ddannge
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STEP de Ressons sur Matz Unité PAONKS) 2020 2022 2023

Réactifs utilisés ("eau") m3 689 1046 706 962 976 1,43 %

1 LAFILIERE BOUE

L'évacuation de boues

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

Types de boues

Masse (t) 276,4 475,7 196,9 433,34 437,6
Boues
déshydratées o

Siccité (%) 21,7 29,3 16,2 24,03 22,74
Matieres seches Total de boues (t/an) 60,07 139,29 31,89 104,14 99,51

L'analyse des boues

Les boues produites et valorisées en compostage f o n t | 6obj et ddédanal yses. Ce
analyses réalisées.

Station Conformité (O/N)
STEU de Ressons-sur-Matz Composés organiques 2| Qui
STEU de Ressons-sur-Matz Eléments traces 4 | Oui
STEU de Ressons-sur-Matz Valeur agronomique 2 | Oui

1 LES SOUS-PRODUITS DE TRAITEMENT

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

STEU de Ressons-sur-Matz Nature Filiere 2021 | 2022 2023
S10 - Sable produit Volume (m3) STEP 0 11 18,5 68,2%
S11 - Refus de dégrillage produit Volume (m3) ISDND 2 2 4 100,0%

RESSONS-SUR-MATZ i 2023 51/152



3| Qualité du service

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

RESSONS-SUR-MATZ STEU de Ressons-sur-Matz 285 859

Total 285 859

3.2.4 Laconformité des rejets du systeme de traitement
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1 L'ARRETE PREFECTORAL

DBO5

DCO

MeS

zZ
(0]

NTK

=l
T

-
-

Température eau

Débit journalier de

référence (m3/j) 1200

Charge brute de
pollution organique
(Kg DBO5/))

329,35

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Concentration
sortie (mg/l)

Concentration
sortie (mg/l)

Rendement (%)

Ensemble des

mesures

Nombre réglementaire de mesures par an (1)

Nombre de mesures réalisées

Moyenne de I'ensemble des mesures réalisées

98,7%

4,4

95,8%

37,1

98,6%

5,0

93,6%

7,2

95,8%

4,8

7,6

96,7%

0,3

17,9

Conditions normales

d'exploitation (*)

Nombre de mesures réalisées dans des conditions
normales d'exploitation

Moyenne de I'ensemble des mesures réalisées dans
des conditions normales d'exploitation

98,0%

4,4

95,0%

37,1

98,0%

5,0

93,0%

7,2

95,0%

4,8

96,0%

0,3

Valeur rédhibitoire (1)

50

125

50

20

15

1,8

Nombre de résultats non conformes a la valeur
rédhibitoire

Valeurs limites (1) en moyenne journaliére

80%

75%

90

90%

70%

80%

Nombre maximum de non-conformités aux
valeurs limites par an (1)

Nombre de résultats non conformes aux valeurs
limites (2)

Valeurs limites (1) en moyenne annuelle

Conformité selon I'exploitant par paramétre :

oul

oul

oul

oul

Ooul

oul

Ooul

oul

Respect du nombre de bilan par parameétre :

oul

oul

oul

oul

Ooul

oul

Ooul

oul

Conformité
I'exploitant :

globale selon

Ooul




3| Qualité du service

3.3 Le bilan de larelation client

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

3.3.1 Le nombre de clients assainissement collectif

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

Désignation N/N-1 (%)
Particuliers 796 796 0,0%
Collectivités 37 36 -2,7%
Professionnels 76 81 6,6%
Total 909 913 0,4%

3.3.2 Les volumes assujettis a I'assainissement

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

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

Volumes assujettis (m3) 195 075 140 645 180 385 196 575 9,0%
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3| Qualité du service

3.3.3 Le prix du service de I'assainissement

1 LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le tableau suivant permet de mettre en ®vidence

Collectivit®, Agence de | 6Eau, TVA) en prenant

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

Service de l'eau - Part

2 - Part variable (consommation) Contrat 1,8843 2,4982 32,6%
délégataire
Service _d,e Feau - Part Part variable (consommation) Contrat 1,22 1,22 0,0%
collectivité
Redevances Tiers Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de 0185 0.185 0.0%
collecte) Contrat
Redevances Tiers TVA Contrat 0,3289 0,3911 18,9%

1 L'EVOLUTION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

Le coefficient doadéhileaildéssoast i on du pri x est

Réseau Désignation 01/01/2023 01/01/2024 N+1/N (%)

Eau usée Actualisation K eaux usées 1,20945 1,42957 18,2%

RESSONS-SUR-MATZ T 2023 55/152

| a
pour

pa
r
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Le CARE

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Léoattestation des Commi ssaires aux Comptes est pr ®sen




4 | Comptes de la délégation

41.1 Le CARE

RESSONS-SUR-MATZ - ASSAINISSEMENT

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2
{en apphcation du décret 2005-238 du 14 mars 2005)
en €uros 2022 2023 Ecarten %
PRODUITS 398 416 6.0%
Exploitation du senvice 274 092
Collectivités et autres organismes publics 124 324
Travaux attribués a titre exclusif
Produits accessoires
CHARGES 394 286 4,9%
Personnel 59882
Energie électrigue 41872
Produits de traitement 14 359
Analyses
Sous-traitance, matigres et fournitures 57 211
Impdts locaux et taxes
Autres dépenses dexploitation, dont 30787
+ télécommunication, postes et télégestion
* engins et véhicules
* informatique
* locaux
Contribution des senices centraux et recherche
Collectivités et autres organismes publics 124 324
Charges relatives aux renouvellements
* fonds contractuel
Charges relatives auxinvestissements
* programme contractuel
Charges relatives aux investissements du domaine privé
Pertes sur créances irécouvrables et risque recouvrement
Rémunération du besoin en fonds de roulement 20
Résultat avant impdét 4130 112,7%
Apurement des déficits antérieurs
RESULTAT 0 0,0%
Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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4 | Comptes de la délégation

4.1.2

Le détail des produits

RESSONS-SUR-MATZ - ASSAINISSEMENT

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2023

Détail des produits

en €uros 2022 2023 Ecart en %
TOTAL 6,0%
Exploitation du service 23,7%
+ Partie proportionnelle facturée
+ Conventions spéciales de déversement facturées
» Pluvial facturé
+Variation de la part estimée sur consommations
Collectivités et autres organismes publics -32.9%
+ Part Collectivité
Travaux attribués a titre exclusif 0,0%
Produits accessoires 0,0%

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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4 | Comptes de la délégation

4.1.3 Laprésentation des méthodes d'élaboration

Compte Annuel de
—__R®sultat de

2023

e P

Pr ®sentation des m®t hodes d6®l aborati on des
doexploitation (CARE)
Le pr®sent Compt e Annuel de R®sul t at d6Expl oitation ( CARE)

95-127 du 8 février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars 2005.

Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération Professionnelle des
Entreprises de | 6Eau (FP2E) visant ° cr®er un r®f ®rentiel partag®

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

Le présent CARE est établi sous la responsabilité de la Société délégataire dans les termes qui sont les siens.
La présente note a pour objet d'exposer les principales caractéristiques de la méthode utilisée pour son élaboration.

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

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

- la seconde particularité est la nécessité de faire se correspondre, sur des documents annuels, des dépenses dont
certainessontsusceptibles de varier fortement ddédune ann®e =~ | dautre
déavance pour | a dur®e du contrat.

Organisation de la Société

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation centrale, régionale ou locale
selon |l eur co%t, l eur raret®, et leur efficacit® (ex.senicesboratoire
comptables, etc.).

Ldborgani sation de SUEZ Eau F8ginocre geuni 2e0s2t3 |sduanpiptu® ed es ubraslea. R
1-La 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 Siége Social. Elle 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 I'organisation (expertise technique, laboratoires, équipes d'intervention, services de garde...),

ainsi gque des moyens financiers et juridiques n®cessaiadaptss. La d®ce
représententundespr i nci pes maj eurs dbéorgani sation de SUEZ Eau France.
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Son compte de résultat enregistre I'ensemble des recettes et dépenses d'exploitation courante, directes et indirectes.
La quote-part de frais de fonctionnement du siege social est répartie et inscrite dans la comptabilité des régions.

Les impots et taxes, a I'exception de I'impdt sur les sociétés, sont également enregistrés localement.

L 6 e n s e mded éemehts est issu de la comptabilité de la Région.

Lédorgani sation de SUEZ Eau France trouve sa traduction desns | es CA
aux contrats, les charges directes affectées sur une base technique et les charges indirectes réparties.

Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées au cours de I'exercice sont directement imputées
au contrat. Les recettess coempettneaenddéedpihsiemédbtd ieomd hors TVA factur
compris celles des travaux et prestations attribués a titre exclusif.

é compter des Care r®alis®s au titre de 2020, | euézehdorhptabilisésd 6 af f ai r e
dans | 6exercice, valoris®s en prix de vente. A |l a cl®*tustiem de chagqu
est réalisée sur la part des volumes livrés, non relevés et non facturés. Cette estimation est prise en compte dans les Care. Les
facturations correspondantes ° ces estimations sont comptabilis®e:
®ch®ant, |l es ®carts doestimati on.

Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment, énergie électrique, achats d'eau en gros (sur la base des
conventions doéachat dobéeau en gros), ristournes contracttéegl |l es, Cot
imputées directement a chaque fois que cela a été possible.

A compter des Care réalisés au titre de 2021, la ligne « pertes sur créances irrécouvrables et risque de recouvrement » intégre

| 6int®gralit® des risques de recouvrement | i®s aux cr®amses ayant
" Isbteexnnce doéun contentieux. Le |libell® de |l a |Iligne a ® ® modi fi ® p

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 clef technique.

Les d®penses communes ° plusieurs contrats ont ®t ® affect®es sur
notamment sur | 6utils.saG'ieosnt dseo wcVM e®rst tleec hmasqudke | a main délTuvre, g u

contrat particulier.

Activité Clé
Production eau potable Volume eau potable produit (m3)
Distribution Longueur réseau de distribution (ml)
Branchements eau Nombre d'abonnés eau
Facturation-Encaissements Nombre d'abonnés équivalents
Relevé des compteurs Nombre d'abonnés eau
Téléreleve Nombre de compteurs télérelevés
Epuration Capacité charge et niveau de traitement des stations
Relévement des eaux usées M3 relevés
Réseaux Eaux usées et unitaires assainissement MI de réseaux eaux usées et unitaires
Branchements assainissement Nombre d'abonnés assainissement
Réseaux eaux pluviales assainissement MI de réseaux eaux pluviales
Assainissement non collectif Nombre d'enquétes
SIG Linéaire de réseau toute activité confondue (eau, assainissement)
Ordonnancement Réseau et Clientéle Nombre d'heures intervention réseau et clientéle
Ordonnancement Usines Nombre d'heures intervention usines
Télécontrble et 2IT Nombre de sites télégérés
Hydrocureurs et autres engins spéciaux Nombres d'heures sur réseaux concernés
Experts Eau et Assainissement M3 facturés tous contrats eau et assainissement




Activité / Nature Clé
Charges MO annexes (participation, retraites, et autres) Charges de personnel directes
Charges de travaux de branchements Produits travaux de branchements facturés
Supports aux interventions Charges Main ddéiuvre explo
Logistique Sorties de stock
Charges fonction Achats Charges externes hors acha

Les Frais généraux locaux

Les frais généraux locaux de la Région sont répartis au prorata de la valeur ajoutée de chaque contrat eau et assainissement,
aprés déduction de la quote-part imputable aux autres activités exercées par la région. 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 5 % de leurs Produits (hors compte de tiers).

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

La contribution des services centraux et recherche

La contributiondesservi ces centraux et recherche repr®sente 3.3% du Chiffre d

La participation des salari®s nbdesai pabdécbmept abdoune®entilanmatl esan R®
siege social. Elle est répartie entre les contrats au prorata des dépensesde main-d 6 T uvr e .
L6int®ressement et |l a provision pour indemnit®s diens,dd®tpéparts ~ | a r et

suivant la méme regle.

Les charges économiques calculées correspondent a des investissements réalisés par le délégataire, tant pour son compte propre

(domaine privé), que pour le service délégué (domaine concédé) dans le cadre de ses engagements contractuels (programmes

de travaux, fonds contractuel s, annuit®s ddéemprunt Il orsqubell es
obligations de renouvellement.

Ces charges économiques permetten t doaffecter h chaque investissement, conc®d®
correspondant, non intégré dans la comptabilité des régions.

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 renouvell ements sont distingu®es, dans |
garantie pour continuité du service,
programme contractuel,
fonds contractuel,

« 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 asesrisquesetp®r i | s | 6ensemble des d®penses
réparation et de renouvellement des ouvrages nécessaires a la continuité du service. Le délégataire se doit de les assumer

a ses frais, sans que cela puisse donner lieu a ajustement (en plus ou en moins) de sa rémunération contractuelle.

La garantie de continuit® du service doit, dans tous |l es cas, °t
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):
Latraduction économique de la garantie pour continuité de service est le lissage économique des dépenses prévisionnelles

sur | a dur®e du contrat. Les valeurs, figurant au CARE, sont | €
pr®visionnelles sur | a dur®e du contrat ° partir doéun taux de fi




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

- Pour |l es contrats dont |l e Produit dbéexploitation (hors Compt ¢
inf®rieur ~ 1 eeltvesauréneusellecnbnbaraffiohes dans les CARE doivent correspondre aux dépenses
r®ell es de | 6ann®e, sauf dans | e cas des garanties de renouvel
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

r®elle de | dann®e.
« Programme contractuel de renouvellement » : cette rubrique correspond au programme prédéterminé de travaux de
renouvell ements que | e d®l ®gataire sobengagaeatimona®al i ser contractu
La traduction économique du programme contractuel de renouvellement est le lissage économique des dépenses
prévisionnelles sur | a dur®e du contrat. Les valeurs, figurant au CARE,
d®penses pr®visionnelles sur | a dur®e du contrat ° partir doéun t
Pour |l es nouveaux contratseldoenstt laeu cnmdifnfsr es udpd@rfifeaurr e's W uKa (s

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

m°me taux de progressivit®, sera d®ter min®e pour assurer | 6®quil
entre, doéune part | es charges d®j " iainsaire sutl®@duréedésiduelle HuecantraCARE et | a
et dbéautre part |l es montants nets effectivement engag®s et ~ eng

« Fonds contractuels de renouvellement » : cette rubrique correspond au cas ou, par dérogation au principe des risques

et périls caract®r i sant une DSP, | e d®| ®gataire ndest contractuell ement t
certain montant (forfait annuel, montant par m3 vendué) et de | e
déun suivi wifique. Uradéaorapgel contsapt@l| est alors tenu qui borne strictement les obligations des deux

parties. Dans | e CARE figure | e montant de | a dotation au fond c

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

programme contractuel,

fonds contractuel,

annui t ®s doe mpr vitdhprises ed ehargjedar ke déléyaticet i
investissements incorporels.

« Programme contractuel »: cette rubrique correspond au programme de traval
r®aliser contractuel | e meeddvances de dosnaire gantédéd.eAda fia du@riogramme de trayaux

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

contrat initial ou ses avenants mais r®alis®s par | e de®l ®gatair
rachat du parc compteur en début de contrat et la remise gratuite a la Collectivité en fin de contrat, comme un bien de retour,

figure aussi sur cette ligne.

« Fonds contractuels » : cette rubrique est a renseigner lorsque le délégataire est contractuellement tenu de prélever tous

les ans sur ses produits un certainmontant(for f ai t annuel , montant par m3 vendué) et de
du domaine conc®d® dans | e cadre ddéun suivi pluriannuel sp®ci fi
strictement les obligations des deux parties. Dans le CAREfigur e | e mont ant de | a dotation contra

a décaissement ou non.

«Annui t®s doéemprunts de |l a col |l ect i v»ictetdrybriqueest ®iliséepouradprésergee par | e ¢
|l es annuit ®s do e mifqueietdé&égathiee pterad ercchargke @anstleicadre du contrat de délégation.

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

travaux.
Mis a part le «fonds contractuel », la traduction économique de ces investissements doit étre assurée par des charges
®conomiques calcul ®es. Les valeurs, figurant au CARE, semt |l e r®s
du contrat ° partir dédi6m. t aux de financement
La m®t hode consiste " calculer | 6annuit® progressive doéosu emprunt

la durée du contrat.




Cette charge a pour objectif de retrouver, au terme de la durée de vie du bien une somme suffisante pour en assurer le
renouvellement, et de rémunérer le capital utilisé pour I'achat. La méthode est applicable a tous les contrats.
i Dans les installations du Domaine privé, on isole les compteurs, pour lesquels :

-soitonconstate une charge calcul ® en fonction ddédun bar me intern:
et Finances. Ce bar me est bas® sur Il e co %t dbéachat r ®e | des
magasinage et de pose, et incorporant une quote-part de frais généraux.

La charge relative aux compteurs est ainsi ®gal e ° | dannuit®
financement externe (OAT 10 ans + spread) égal a 4,16 %.

La durée retenue est basée sur une durée de vie moyenne des compteurs de 20 ans.

-soit | e bar me interne ndbest pas adapt® (cas de rachat du parc
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

i Autres éléments corporels et incorporels (charges relatives aux investissements du domaine privé) :

Ce sont des biens du domaine privé corporel de SUEZ Eau France, tel que bureaux, véhicules, mobi | i er , éai nsi gque
biens du domaine privé incorporel.

Dor ®navant | 6ensembl e des charges informatiques se retrouve s
déoexploitation.

La charge relative aux autres éléments corporels et incorporels est constituée par la somme de deux termes :
la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,

le colit des capitaux investis, assis sur la valeur nette comptable du bien multiplié par un taux de financement externe
(OAT 10 ans + spread) égal a 4,16 %.

La charge ainsi calculée, sera répartie aux différentes activités et aux contrats en fonction de leurs valeurs ajoutées
respectives.

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

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

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

Lecalculnormat i f de 161 S ne tient pas compte de 88% centtalux uddlo$h sadpplt®ma

Le taux applicable est de 25 %.




La situation des biens et des
Immobilisations

Le présent chapitre se rapporte aux biensi nvent ori ®s au chapitre "LO6inventa

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

(I d®t ai |l |l e en particulier | es progr ammes de renou
Délégataire, en indiquant la dépense constatée, qui correspond aux colts comptables (factures, codts
internes immobilisés, frais généraux) constatéssur | 6 ann®e.

o
>

(I r®pond aux demandes sui vant-&selatif aui Rappdrt@ersuel duans |
Délégataire : un compte rendu de la situation des biens et immobilisations nécessaires a I'exploitation

du service public délégué, comportant notamment une description des biens et le cas échéant le
programme d'investissement, y compris au regard des normes environnementales et de sécurité.

421

1 LES TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

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

Renouvellement sur les installations

Opération DEpEneEs
comptabilis
RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-PC supervision 519,97
RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-Surpresseur 1 + 2 (partiel) 916,67
RESSONS SUR MATZ-STEU de Ressons-sur-Matz-RVT-Aéroflot dégraisseur 4 469,75
RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-Renouveler pont clarif (partiel) 115,59
RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-Renouveler surpresseur 1 2 408.00
(contrat maintenance) ’
- 8 429,98




Les investissements contractuels

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

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

Le présent chapitre distingue les investissements de renouvellement, les travaux neufs du domaine

concédé et les investissements du domaine privé :

1 Le renouvellement se défintcomme | e rempl acement, " fonction ident
conc®d®. Ce nouveau bien peut °tre dbébune conception
technologie différente. Ce qui importe est sa finalité,

1 Les travaux neufs sont représentés par les o p®r ati ons de cr ®ation dobinsta
remplacement de biens qui donnent lieu a une extension, soit lorsque le volume traité est augmenté
(aspect, quantitatif), soit lorsque la qualité du service rendu est sensiblement améliorée (aspect
qualitatif),

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

gue |l es compteurs et | es ®quipements de t® ®rel ve,
v®hi cul es, mobilier, informatique, etc., é
4.3.1

1 LES OPERATIONS REALISEES

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

Renouvellement de I'année
Opération D®penses comptabilis®es (

Installations 8 429,98

Total 8 429,98




1 LA SITUATION DU FONDS DE RENOUVELLEMENT

Compte tenu du reliquat des exercices antérieurs, des dotations et des dépenses constatées, la

situation du fondsder enouvel |l ement en fin dbéexercice est
Fonds de Renouwellement usine et reseau
Contrat Ressons sur Matz n° 21212
Date Libellé Débit Crédit Solde

01/10/2016 |Report a nouveau

01/10/2016 |Dotation 2016 9891,25 9 891,24

31/12/2016 Report des dépenses de renouvellement 16 557,15 -16 557,14

Cumul a fin décembre 2016 16 557,15 9 891,25 -6 665,9(

01/01/2017 |Report & nouveau -6 665,90 -6 665,9(

01/01/2017 |Dotation 2017 39713,25 39 713,2]

31/12/2017 |Report des dépenses de renouvelement 34 637,75 -34 637,74

Cumul a fin décembre 2017 34 637,75 33 047,35 -1 590,4(

01/01/2018 Report a nouveau -1 590,40 -1 590,4(

01/01/2018 |Dotation 2018 40 308,75 40 308,74

31/12/2018 |Report des dépenses de renouvelement 20 162,01 -20 162,0

Cumul a fin décembre 2018 20 162,01 38 718,35 18 556,34

01/01/2019 |Report a nouveau 18 556,34 18 556,34

01/01/2019 |Dotation 2019 40 913,75 40 913,74

31/12/2019 Report des dépenses de renouvellement 18 442,12 -18 442,11

Cumul a fin décembre 2019 18 442,12 59 470,09 41 027,97

01/01/2020 |Report a nouveau 41 027,97 41 027,91

01/01/2020 |Dotation 2020 41 527,25 41 527,24

31/12/2020 ([Report des dépenses de renouvellement 18 985,11 -18 985,1

Cumul a fin décembre 2020 18 985,11 82 555,22 63 570,11

01/01/2021 |Report a nouveau 63 570,11 63 570,11

01/01/2021 |Dotation 2021 42 150,25 42 150,24

31/12/2021 |Report des dépenses de renouvellement 16 936,00 -16 936,0

Cumul a fin décembre 2021 16 936,00 105 720,36 88 784,36

2 769,26

01/01/2022 |Report a nouveau 2 769,26 2 769,2¢

01/01/2022  |Dotation 2022 42 150,25 42 150,24

31/12/2022 Report des dépenses de renouvellement 22 869,69 -22 869,6'

Cumul a fin décembre 2022 22 869,69 44 919,51 22 049,87

01/01/2023 |Report a nouveau 22 049,82 22 049,81

01/01/2023 |Dotation 2023 43 424,25 43 424,24

31/12/2023 Report des dépenses de renouvellement 8 429,98 -8 429,94

Cumul a fin décembre 2023 8 429,98 65 474,07 57 044,04

a

S

Ui



4 | Comptes de la délégation

Collectivité : RESSONS-SUR-MATZ

Contrat : Assainissement
Banco: 21212
En Euros

Année 2023 Débit Crédit

1-Engagement article 25 page 21
Dotation 43 424,25 43 424,25
2 - Dépenses de renouvellement immobilisés (hors en-cours) 8 429,98

HBD47 RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-PC supervision 519,97

HGD11 RESSONS SUR MATZ-STEU de Ressons-sur-Matz-RVT-Aéroflot dégraisseur 4 469,75

HGD21 RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-Renouveler pont clarif (partiel) 115,59

HGD32 RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-Renouveler surpresseur 1 (contrat maintenance) 2 408,00

HWD39 RESSONS SUR MATZ-STEP de Ressons sur Matz-RVT-Surpresseur 1 + 2 (partiel) 916,67
Total des mouvements 8429,98 43 424,25
Solde au 31 décembre 2023 34 994,27

RESSONS-SUR-MATZ 1 2023 72/152



2 1
- _‘
= :
o

Y 4 :

- ;v‘ - 'S
On' 9 o ; )
-
. » .

' : . "

"DPNEW S”k

v







Depuis plus de 160 ans, SUEZ apporte des services essentiels pour protéger et améliorer la qualité
de vie, face " des d®fis environnementaux dgrandissant
des services dbdédeau et de d®chets, par des solutions

SUEZ est présent dans 40 pays avec plusde40000 col |l aborateurs, en France |
11 000 collaborateurs. SUEZs 6engage chaque jour aux c¢cl!t®s de ses cl
|l a valeur sur | 6ensemble du cycle de vie oddaeirel eur s i nf
leur transition écologique en y associant leurs usagers.

SUE; en chiffres

C 8,8 milliards 0 de chiffre dobéaffaires
C 3,7 TWh do6é®nergie produite " partir des d®chets e
C 4 millions de tonnes de CO; évitées pour les clients du Groupe
C 9 centres techniques déinnovation et des centres
C 150 chercheurs fuvrant chaque jour pour innover.
C 68 millions de personnes desservies en eau potable dans le monde
C Plus de 37 millions de personnes bén ®f i ci ent de services dbéassainis
SUEZ
La raison doé°tre de SUEZ
Uni s par |l a passion de nos m®tiers, nos valeurs doéin
pour pr®server | 6eau et val ori s eayclébsetsd 6d®RBIcelr egtise,. sous f

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

Au plus prés des territoires,nous nous engageons pour | 6humain et |l a pl
ressources dbébun avenir commun.

Une nouvelle stratégie au service de nos clients et des consommateurs
SUEZs 6appuie depuis f®vrier 2022 sur utuéde béridiaineet Cons or t

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

Lanc®e en septembre 2022, la nouvelle strat®gie °~ 5 a
du Groupe :
- Une expertise reconnue dans | 6eau et | es d®chet s,

complexes a grande échelle, en créant de la valeur sociale et économique ;
- Une culture partenariale profond®menrmepaimcr ®e dans
engagement sans faille pour délivrer des solutions et services de qualité supérieure, en
construisant des relations de long terme avec ses clients ;
- Une marque reconnue en France et " I 6internationa
- Des équipes profondément engagées et passionnées, qui mettent leur ingéniosité au service
de la société, et portées par la volonté de faire la différence en proposant des solutions face
aux enjeux environnementaux et sociétaux auxquels nous sommes collectivement confrontés.




Notre organisation

5.1.1

Avec prés de 1000 collaborateurs qui travaillent sur le territoire, SUEZ est un acteur local engagé dans
les Hauts-de-Fr anc e. Son ambition aller toujours plus | oi
de la transition énergétique et de la gestion des ressources grace au digital et a la pédagogie.

Les chiffres de la Région Hauts-de-France

1000 collaborateurs

15milionsd 6habitants desservis en eau potable et/
350 000 contacts usagers par an

228i nstall ations de pr o204uscttaita no ndsd EHadu® pRuortaa b loen et
9572kmde r ®seau dodébeau potable entretenus, explo
4320kmde r®seau doébassaini ssement entretenus, e X
210 clients collectivités et 314 clients entreprises

507 contrats de Prestations de Service dont 336 en Eau Potable et 171 en Assainissement

NOS ENGAGEMENTS POUR LA RESSOURCE
A Assurer la protection des ressources : usine de ré infiltration de nappe (Moulle T

Dunkerquoi s), gestion innovante des eaux pluviale
A Optimiser | 6usage des ressourbcleds 0g0orO©c @ o maput e mu MO rc
intelligents sur | e territoire, dont | 6Eau du Val
larégion Hauts-de-Fr ance est | a r®gion |l a plus ®qui p®e. Dob6a

en cours de d®pdubuinkemuwis, tFourmied, GaEgasules Gonesses, Gonesse,
Arnouville, Bonneuil en France.

A D®velopper | 6 acc s taification rirmavante UDuakergue), : traitement du
calcaire (Valenciennes, Dunkerque, Noyon).

A Produire de nouvelles ressources : unités de production de biogaz sur les stations
dé®puration (Oi se, Laon) .

Lébexpertise des directions supports au service des co
La direction régionale de SUEZ regroupe les directions supports qui travaillent au quotidien avec les
agences territoriales.

Ces supports apportent une expertise en eau potable et assainissement, en gestion du patrimoine, en

prévention des risques et en management de la qualité, mais également en communication,

i nformatique, approvi si onne meaites cesecompétences sont mises au h umai n
profit des collectivités partenaires.




5| Votre délégataire

La Direction des Ressources Humaines pilote la gestion du personnel de la
région des Hauts-de-Fr ance | 6 Entreprise et col
social de qualité.

La Direction Administration et Finances supervise la gestion financiere de la
région des Hauts-de-France. A ce titre, elle assure des missions de contrdle de
gestion et de comptabilité. Elle chapeaute également la cellule Devis Facturation
et | 6 Ag e n clientele guscbardorme la facturation client.

La Direction Communication est chargée de concevoir et de coordonner, en
liaison avec les autres directions de la région des Hauts-de-France, I'ensemble
des actions et engagements de communication en lien avec les collectivités et
en réponse a leurs besoins.

La Direction Métiers et Performance accompagne les agences territoriales en
|l eur apportant un niveau doOéexperti s
| i nformati que i nduaaimationedé lh fquritd, la quplité @a
gestion du patri moine, la ma " trise ¢

Visio, une vision 360° pour plus de performance et plus de partage

Le centre de pilotage intelligent, VISIO, basé a Anzin, est rattaché a la Direction Métiers et Performance.

Ce centre n®vralgique regroupe | densemble des fonctio
r ®el l es services de | 6eau et de | 6assainissement tou

Doté de dispositifs numériques intelligents et réactifs, ils offrent une approche réinventée des métiers,

avec des outils plus innovants pour garantir la performance des services. |l permet aux collectivités
débacc®der " tout moment ~ | 6densemble des doimse®es de |
|l es conditions doéexploitation. Il s contribuent

Véritable concentré de technologies intelligentes, dites « SMART », le centre VISIO garantit :

A un meilleur contrdle et une meilleure
maitrise de la ressource ;

A une réactivitt accrue grace a la
planification et
interventions des agents sur le terrain

A une meilleure performance, y compris
énergétique, des installations et des
réseaux ;

A une protection accrue des milieux
naturels grace aux systémes experts
anticipatifs ;

A un partage renforcé des données avec
les collectivités, qui peuvent ainsi fournir
une information fluide a leurs habitants et
encore mieux maitriser la gestion de leur
patrimoine.

RESSONS-SUR-MATZ T 2023 771152



5| Votre délégataire

Le Centre doéappel sinecdationde psoximi®gveo lesahlahitants

L6Agence Client | e, est pour sa part, bas®e Dunker
pilote les activités relevant des services de proximité auprés des collectivités territoriales et de leurs
habitants et gere au quotidien les relations avec les usagers, notamment via le Centre de Relations
Client ou les accueils cllentele sur les territoires.
« La connaissance affinée des contrats et des spécificités
p; locales permet a nos conseillers clientéle de :
el ‘ A garantir la meilleure qualité de réponse.
. A fluidifier les échanges et réduire les délais de
o ~ traitement.
A proposer des actions propres a la Région afin
~doam®liorer |l a satisf
A r®agir ° lodactivit® |
A fluidifier les échanges avec les autres
services dbébune m°me r
5.1.2 Nos implantations
Depuis 2018, la direction régionale de SUEZ Hauts-de-France
- = est i mpl ant ®e au sein du pa
“;Wh Villeneuve doAscq.
1 4 AGENCES POUR ETRE AU PLUS PRES DES TERRITOIRES POUR DEVELOPPER LES
VILLES DE DEMAIN
SUEZ estprésentenHaut s de France dans |l es d®partements de |
le Pas-de-Cal ai s, | e Val d6éOise et |l a Seine et Marne.
Agence
Cote d"Opale N . .
Léorganisation |l ocal e

auxquelles sont rattachées les équipes de
Agence proximité :
Nord

A 1 6 Agenc equiMauvrel le périmétre du
Valenciennois, du Val de Sambre, du Douaisis
et de la région Lilloise.

Al 6Agence C!t equi dadn@ep de
Agence périmétre du Dunkerquois, du Calaisis et du

5 Picardie pays de la Lys.
COMPIEGNE S . . )
A Gui premd ehiclearge les

80

Agence | 6Agence

Oise SOISSONS ) g

Nord ile-de-France d®partements d e SomdeA et
w ddéune partie de | 60is

Al 6 Agence Oi s ede-Frdrce, d qui
couvr e | e sud de | 6 C
Seine et Marne.

RESSONS-SUR-MATZ T 2023 78/152



5| Votre délégataire

5.1.3 Nos moyens logistiques

Notre organisation assure ®gal ement | a récuwrgntes t i que d
(actions préventives ou de maintenance) ou générée par une demande ponctuelle (travaux avec
terrassement et dbéexploitations, interventions curati

Au sein des Agences Visio d®pl oy®es dans chaque zon:¢

noyau du systéme de gestion des interventions. Il planifie et priorise les interventions en fonction de

leur urgence et de la disponibilité des ressources humaines, des sous-traitants, des véhicules, des

engins et des matériels requis. Il permet :

1 Db o r gerdentriavail de nos agents,

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

1 De répondre dans les meilleurs délais aux demandes des clients,

1T Déanal yser | 6efficacit® des interventions ne®ali s®es
|l ogique dbéam®lioration continue.

Cette organisation repose sur un ensemble de syst me

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

ordres doéisnotnetr vternansommi s aux agents et | eur permettant

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

grace a:

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

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

1 Une communication facilitée avec les collectivités.

//// L'ordonnancement,

au coeur de l'organisation

AGEKE
QIENTELE

im

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

magasin secondaire) au pl us pr s des ®qui pes doexploitation et t
véhicule pour la partie exploitation courante, soit pour les opérations les plus importantes directement

sur le chantier.

RESSONS-SUR-MATZ i 2023 79/152



5.1.4

Face " des d®fis de plus en plus pressants, comme | 6c¢

climatique, SUEZ sbengage pour accompagher ses
déchets, et ainsi devenir le partenaire de référenceenmat i " re de services

clien
doenvir

SUEZ met | a passion et | 6dengagement de ses ®quipes a

de :

- Fournir | 6acc s -~ des services dobébeau et des

innovantes, en apportant des solutions qui permettent croissance et amélioration de la qualité
de vie. A travers la digitalisation, nous proposons a nos clients des modeéles de gestion de

d®ch

|l 6eau et des d®chets innovants, et nous | es aidon
quali 't ® de | 6eau, recyclage et valorisation des d®c
o0 Comme avec |l a communaut® de | 6Auxerrois qui a

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

- Cr®er de |l a valeur sur | 6ensembtlueturesiet seryices,e de Vvi €
gr©ce " des technologies et “ une innovation cont
et déopti mi ser | 6expl oitation de l eur s infrastr

productrices de ressources

o Comme avec la station derniére génération de traitement et de valorisation des

eaux us®es de | a M®t r olpabdti®2, quiiseraeun Etitable pbteé Az ur ,

européen de technologies de pointe « tout-en-un » au service de la transition
écologique pour traiter les eaux usées et les réutiliser (REUT), éliminer tous types de

polluants y compris | es microplastiques,

qualit® de I 6air, tout en g®n ®r ant de
(biométhane, solaire, chaud et froid pour les batiments).

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

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

trai
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La relation clientele

52.1
Eau France
Léoutil de gestion cl i e ntiisépaetouesdlesfilgred «métier@ EguFar@e et est
de SUEZ en relation avec les clients (Centre de Relation Clientéle, ordonnancement, comptabilité,...).
Il permet de :
9 Répondre aux attentes croissantes des consommateurs et des collectivités en termes de services
aux clients et de communication multi-canal (courrier, sms, mail, ...) ;
9 Partager de l'information et une meilleure maitrise des données nécessaires a la satisfaction client ;
T Vous faire b®n®ficier débun syst me modul aire et ®vol
services publics d'eau et d'assainissement.
5.2.2
SUEZ Eau France adapte constamment ses activit®s hist
comportementale de ses <clients, aux nouveaux cahnaux
r®gl ement ations (Hamon, B rwoattentessdés)collectvites (pdlitigue 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 centrées sur le consommateur, pour garantir un service de qualité
cl i

sur

v

0

ensembl e

Relation client ﬁﬁ

Inscription d'un nouveau client

« Création de compte
* Vente de services.

+ Rendez-vous pour I'nstallation
« Problémes dinstallation/ réclamation.

+ Problémes de compteurs
* Problémes de fuite

* Relevé de compteur
+ Photo comptage
+ Reéclamations/ problémes.

* Questions sur les détails de la facture
- C [

« Mise & jour des méthodes de paiement
+ Problémes de paiement.

*+ Suivi de I'état de la dette

- Rappel de paiement
. R

pour cause de de l'eau.

« Résiliation du compte

du

parcour s

Relation client

R

ent

Encaissement

1




Léborgani sation interne est: ainsi Il e reflet du

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 | 6dehauteemioute

quel que soit le canal de communication.
- Qualité et Performance : service support qui garantit la performance de notre organisation et la
satisfaction client

Département Opérations : lls sont responsables des interventions chez le client et des projets liés au
comptage clientéle. Ce département est composé de 3 services :

- Support aux Opérations : service qui assure l'organisation, la gestion et le suivi des
interventions terrain dans le but de satisfaire nos clients et optimiser le codt client.

- Projets : service qui pilote et coordonne les projets en lien avec le comptage (téléreléve,
radi orel ve, ¢é) de | ' appel d'offre 7 la 1li
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. |l facture les clients/contrats
spécifiques.

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

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

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

- Reporting, performance et support Commercial : service qui :

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

0 anime la performance des processus de la Relation Client.

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

SUEZ Eau France a mise en place en 2018 un service dédié aux Clients Grands Comptes pour assurer
une relation client de proximité et de qualité : le Département Clients Grands Comptes qui gére
| 6ensemble du parcours cl i en tdessbletions gessondasées.i er s
Le chargé de clientéle Grand Compte gere donc toute la chaine, de maniéere transverse a tous les
métiers.

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

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

1- Mesurer et maitriser lescons ommat i ons dbéeau

2- Faciliter larelation avec nos clients

3- Optimiser la gestion client

4- Accompagner les clients fragiles

5- Informer et alerter nos clients

6- Ecouter nos clients pour nous améliorer

parcour

des d
Vvraison
en | eu
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523Mesur er et ma’  triser |l es consommations doé

1 LA RELEVE : UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE

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

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

T la remont ®e pertinente doéindex,

1 le diagnostic de dysfonctionnements constatés,

T Il denrichi ssement de | a base de donn®es dodéinformatio
plombage du compteur, etc.)

1 une réponse adaptée aux questions des clients.

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

- Annonce de la reléve aux abonnés et compte-rendu de reléve :
Chaque intervention fait | 6objet dbébune information en
mai | ou ddédun SMS ddéinformations aux cliemandusuter ant | e
“ I 6intervention (carton, email, sms).

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

ilesess 1 Nous avons constaté une anomalie :
@ n'étes pas abonné(e) 2 nos

[ Paser votre compteur
[ Envotre absence, nous avons procédé

au relevé de votre compteur d'eau O Ouvrir votre branchement
Afin de recevoir une facture basée sur votre [ Nous n’avons constaté ] Relever votre compteur
consommation réelle, merci de relever les chiffres aucune anomalie hamis g
| L) $5f T iy Bt A v e L Ne
sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre y aune funede.at‘:. Nous
compteur, comme indique sur le schéma ci-dessous, [J Nous avons constaté [0 Peserou malatenic e systine nseillons d'appets
et de nous les communiquer dans les 24 h aprés une anomalie : de tétérelive de votre compteur
notre passage : o 5 In i
[ Fermer votre branchement suite 3 votre demande Nous Wovens pes o g
m:ﬂ“:.ﬁ t 00 Reticer vlre compteut Meci de nous contacter pour
dans lespace « mon compte en ligne » " 1 Remplacer votre compteur prendre rendez-vous.
d'ea Vous pouvez nous contacter
Soit par téléphone en appelant le Ui its du lundi au vendredide 8 h3 19 h
0977408 408 et o sctan] pewlLLLLLLJ etle samedi de 8 ha 13 hau
0977 408 408’
“appel o0 artant

—® s

=\

5392 1008

w @) sue2

- D®pose ddéindex par |l es abonn®s (via |l e portail de
ou le téléphone).
Depuis Janvier 2021, Eau France diversifie ses moyens de reléve en proposant a ses clients d'envoyer
une photo de leur compteur. La photo compteur est la derniére méthode d'acquisition des index et de
contrdle digital des actifs.
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Le principe est dfectugpldi-méme salkefeveten déposara tine photo de son compteur
avec | 6index de consommation via un parcours client d
- D®pose ddédindex par |l es abonn®s (via |l e compte en

sans photo)

Lorsqud un compteur nbda pas pu °tre r ebusesrgdnsgeui s pl u
avec |l e client pour relever |1 d6dindex.

Afin ddédassurer |l a justesse et | dexhaustivit® des vol
au moment de la reléeve :

-un contr®'le de | 6®volution de | a consommation dbdeau

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

- le plombage

- le calibrage

T COMPTEUR DOEAU CONMMIWOWOCAONINECT

La téléreleve des compteurs permet au client :
- Do6°tr e almail,b $SMS opcaurriereen cas de fuite ou de surconsommation
- Do6°tre factur® en fonction des consommati ons r @

transparence.
- De ne plus étre dérangé par la reléve des compteurs
- De suivre |l es consommations dbébeau en direct sur i

T ACTI ONS DE SENSIBILISATI ON AUX ECONOMI ES DO6EAU

Sur le site internet toutsurmoneau.fr sont présentés les clés pour comprendre sa consommation en
fonction des différents usages, la comparer avec celle de foyers similaires et maitriser son débit et
sa consommation dbéeau chaude pour faire des ®conomi

T PROMOTI ON DE | 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

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

dans une démarche participative locale
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5.2.4 Faciliter larelation avec nos clients

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

()]

GE A

5 formulaires de 5 choix afin de
contacts via répondre le plus
www_toutsurmoneau fr rapidement &

linterrogation du client

1. Réclamation 1. Question sur facture
2. Contact libre 2. Armivee

3. Emménagement 3. Depart

4. Déménagement 4. Questions techniques
5. Dépose index

Urgences technigues gérées via un numeéro

dédié disponible 24h/24, 365)/an
Boite au lettre . P

Direction Générale 9

Redirection vers les agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

1. Dernier recours 2. Recours amiable
Auprés du Directeur de la Auprés du Médiateur de '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 & 19h et le samedi de 8h & 13h

- Réponse a toute demande : information, abonnement, devis travaux ou encore intervention
(prise de RDV)

Suivi et tracabilité du traitement des demandes

Suivi de tous |l es canaux de contact du client (histor
et |l 6identification des probl mes rencontr ®s

1 SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE

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

En 2023, le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli en moyenne 484366 visiteurs uniques par
mois soit 74% des points de contacts tous canaux (contacts téléphonique, courriers, accueil).
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CE QUE PEUT FAIRE UN USAGER, ABONNE SUR TSME

UN USAGER
(Sans compte en ligne )

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

Contenus Pédagogiques
Simulateur de consommation

Devis estimatif a télécharger pour
les branchements neufs

Chatbot Olivier : assistant virtuel

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

$ouscrire un contrat (parcours
automatisé avec création de CEL

UN ABONNE
( Depuis le compte en ligne )

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

Payer sa facture et suivre ses
paiements

Suivre sa consommation

Le CEL présente 2 ans d’historique
sur les factures

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

suivi quotidien des
consommations

paramétrage des alertes fuite et
surconsommation

ON connect coach (selon contrat)

A notre initiative
(sans compte en ligne)

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

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

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

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

apporte aux clients des informations en temps réel sur :

T Il deau dans | e quslitéctenenrmren cakaire, prix, travaux en cours ou prévus impactant
lavoiieoug ®n ®r ant des coupures dbeau

SU2  souscame  ToUTsiom  pResERVER L R R T g ——

MON EAU :
Saint-Rambert-d'Albon

Travaux

2en cours 26 3,18¢€
- pee

[Y—— anityses ucrerlopiaues doms s 12 PRy —

Calcaire

Votre fournisseur : SUEZ

de Ueou potable et des eoux sdes de

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

1 des conseils pour faciliter leurs démarches, mieux gérer leur consommation, ou encore mieux
comprendre leur facture.
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« Mon compte en ligne », un espace personnel et sécurisé, disponible 24h/24 7j/7, qui permet aux
clients :
1 Une gestion autonome de leur contrat :
- Acces aux données personnelles (nom du contrat, téléphone fixe et mobile, adresse de
facturation),
- Visualisation des factures et possibilité de les télécharger au format PDF,
- Visualisation historique des paiements,
- Suivi des consommations (pour | es clients ®qui p®:s

suee SOUSCRIRE ~ TOUTSAVOIR ~ PRESERVER % Handicap 7 Aide et contact
un contrat Sur men eau Teau

( mai ) @) Accueil Mescontratsetdemandes  Maconso  Mes factureset paiements  Mon eau ‘ © Déconnexion

BIENVENUE
sur votre espace client

Mon contrat Mes paiements Mes factures

Votre prochaine echéance de 14 euros sera
prelevee le 11/03/2024.

138.92€

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

(€]

Mon justificatif de domicile —

Résilier mon contrat —> Consulter man échéancier

Mes notifications

MES DEMANDES
) Suivre mes demandes . ;i ;
: : Ma consommation Mon eau : Juziers
m?
{5, MESALERTES FUITES N 5 Calcaire, qualité, travaux... Pour tout savair

TR OETT T Consommation relevée du 30/01/2023 au srlErdEmaEmE

/0412023

Dernier index 353 e —
MES ALERTES SURCONSOMMATION

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

Voir mes consommations actuelles —

Le client a un acces personnalisé et sécurisé disponible 24h/24 7j/7 pour gérer
son contrat dobéeau (tableau de bord de | 6espa

syez SOUSCRIRE ~ TOUTSAVOIR  PRESERVER % Handicap 7 Aide et contact
un contrat Sur men eau Teau

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

P UUS LR TURMEL UN CILAN UE LUNSU
MENSUEL OU ANNUEL COMPRENANT =

Des conseils personnalisés a

Un historique de votre: Une comparaison de votre Une analyse de votre
: 2 7 - propos de vatre consommation et
consommation d'eau sur la période consommation avec des ménages consommation d'eau chaude . .
- . une simulation des économies
choisie similaires sanitaire oo o8
potentielles réalisables

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

PAR MOIS A\ afficher sous forme de liste

Tota 2022 22,102
Encours 2026 : 2,438 M

i) Exnorter les données

Mes factures >

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

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

- dépose du relevé de compteur,

- souscription au prélevement automatique mensuel ou a la facture,

- souscription ou résiliation au service e-facture.

- parcours 100% digital de souscription ou de résiliation

- demande de justificatif de domicile

- télécharger une estimation de devis branchement neuf

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

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

A ACCUEILS PARTAGES

1 sbagit de |ieux dbdébaccueil ouverts 7 tous (Pl MMS,

| 6ensemble des services publics (Engi e, EDF, Enedi s,

La présence de SUEZ dans ces accueils partagés via notre solution de télé présence ou via la formation

ddéun agent permet aux skirente de bbéeafioemedescaommeni g
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
déincendi e, exploitation r®seaux priv®s eaux UuUs®e

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

A MENSUALISATION

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

Grace © un syst me do6®ch®ancier bas® ~ partir des con
connaissent ° | 6avance | a date 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
lamensualisat i on, r gl ement par cart e (Intarmed @léphome) JIR(Tisre f r ai s p
Interbancaire de Paiement), cheque, espéces a La Poste (EFICASH), sur présentation de la facture
(lecture du code barre sur les factures), prélevement spécifique pour les collectivités et administrations




A RECOUVREMENT

SUEZ Eau France a mise en place une équipe dédiée et formée au recouvrement : des agents
administratifs et personnels de terrain, ~ | 06®coute d
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :
1 un suivi rigoureux des impayeés et des plans de relance ciblés afin de limiter le nombre de
créances impayées entrant dans le champs des irrécouvrables

1 le respect de la loi Brottes (loi n°2013-312 etdécret doapp | i c-@4)iedblamise&r2 0 1 4
fuvre d'une v®ritable politique dobéaccprécaritt | 6eau,
financiéres.

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

Obijectif :

- Recouvrer toutes les factures dans les plus brefs délais

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

+ Plan de relance dynamique et

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

factures impayées.

5.2.6

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

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

Le « client fragile » est un client qui rencontre un obstacle (handicap, difficultés financiéres, exclu du
num®r i que, l angue, i sol ®é Youpayansafaatrec ®der aux services

SENSIBILISER

FACTURER

GARANTIR AIDER PREVENIR

Tarification adapté a la
situation de chacun

Aider les consommateurs
a mieux consommer et a
économiser

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

A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET HANDICAPZERO :
Lébassociation Handi CaPZ®r o assur e I
agrandis des factures et des livrets
malvoyants.

HandiCa




A PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET ACCEO :

SUEZ permet aux personnes sourdes ou malent andantes (

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

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

1 PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET PIMMS MEDIATION :

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

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

5.2.7

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

ainsi que par des campagnes doéi menvoydrexdc latactse, evmiay, di f f ®r
s ms, accuei l client, r®seaux socCiauxé), sur | es sujet

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

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

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

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

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

services sont attendus par nos clients abonnés de la part de Suez (Iégitimité du
fournisseur déeau - proposer ce type de sert
année le barometre de satisfaction clients particuliers national Ifop annuel.

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

clients dans | 6ensemble de nos plateaux inte

3) Information sur :

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

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



http://www.toutsurmoneau.fr/
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4) Information proactive sur lagestiondeleurcont r at pal émmihat SMS :

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 reléve et les
changements de compteur

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

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

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

Lo

A=

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

W

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

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

4 deux houtons pour on ver Bicher sa piscine pour éviter

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

> Un livret dbéaccueil pour I|liepomucuvesuxmaclqiuerst 4 o(crad reas
encartf acture R/V personnalis® avec | a marque | ocale et
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(//_\/__ - plemenue cher SR | Profitez de tous nos services et facilitez-vous la

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

Gérez votre abonnement Créez votre espace client

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

|huliq|u

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

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

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

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

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

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

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

oty donne des consalts pour a rduie.

Nous nous engageons egalement dans laccessibilité des services pour tous :

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

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

ot ma—_— @ suee @ suee

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

T Un courrier dbdéaccueil,

1 Le réglement de service,

Un livret comprenant des informations sur les services en ligne compte en ligne, e-f act ur e é)
facture et les moyens de paiement disponibles, et des conseils sur la maitrise de la consommation.
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5.2.8

La est notre objectif prioritaire. Fournir des services en amélioration continue,
de nouvelles prestations, diffuser une information pertinente et répondant a leurs préoccupations,
rendre toujours plus efficace notre organisation dans le domainede larelation avec |l e client é t
les axes essentiels de notre politique de relation client.
Pour cela, nous avons mis en place un dispositif d'écoute a froid et a chaud pour mieux connaitre les
et ainstaurer un véritable

1 BAROMETRE NATIONAL ET REGIONAL A FROID DE LA SATISFACTION CLIENT

1fois/an auprés des clients abonnés

Le barometre national de satisfaction a froid évalue :
- leniveau de satisfacton sur toutes | es dimensions de | 6exp®ri
- les recommandations
- laqualité des services

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

Un zoom est fait ensuite sur la région

Le fonctionnement du dispositif a froid :

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

Objectifs :

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

1 ENOQUETE A CHAUD

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

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

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

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




Le fonctionnement du dispositif a chaud :

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

1 TEST NOUVEAUX SERVICES AUPRES DE NOS CLIENTS POUR AJUSTEMENT AVANT

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

nécessaire avant de le déployer au niveau national.

1 ETUDE IDENTIFICATION DES BESOINS/ ATTENTES CLIENTS

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

di ff®rents domaines | i®s ~ | b6eau, notamment sur | es s
L6bobjectif est de proposer des services de qualit® r@
5.2.9

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

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

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

1 Environnement (2 engagements)

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

vous !

CHARTE NATIONALE D'ENGAGEMENTS
{ ENGAGEMENT SERVICE CLIENT

© iuzisiams

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

= HOWE VoUE Propacone uns relation sn liges 24024 cur nodrs cis
wnb wwarboutcurmonsau ir ot swr votre sompts on ligne.
Hewuc répondons 4 foute quastion relative 4 voirs abonmement, faoture, palemont

Ih.purtlI-n-.“ull ocarmar.

~En as RoUE & vatrs o8t cervicst sdaptsc
pour gue vows pulsclez gérar voire contrat d'sau en {owis sutonomie |pladeformes
epéoilges powr les sourds ot masntendants, taoture en braile of paracdsnes
agrandls pour lec défalantc vicusls)

« Encas de i Ebe lors du ralave de wotre sompteur
d'saw.
= En oas de -] d'sau ou df dhsan

= Noag o &0 oaE a8
palemend [dohdamsler, aldes CCA 8, Fonds de Eolidaritd Logement ete).

ENGAGEMENT ECOUTE CLIENT

= Hous vows serroyons un cowrt quesiionmaine de caticTaolion par o-mall aprés
ohaqus rterventian oilbert.

I ENGAGEMENT QUALITE DE L'EAU

HEDUS VOUS GA RANTISSONS UNE EAU
DE QUA LITE

NOUS NOUS ENGAGEONS A VOUS
° INFORMER SUR SA COMPOSITION
BT 5A QUALITE

e

o HOUS NOUS ENGAGEONS A VoUS
AIDER A MIEUX COMSOMMER

& voire domisie sdiou sontaot svee nobre carvios
= HIOUE pFENGNE &N oompbs yo sommeeta rec danc & cadre os Famssoraton
oonfinue de nos sarviosc ef de noc colulions.

D gontréias réguler: s b quallts os Pesy cont Bccurdc par ks minkcisrs os la

hrﬂﬂ ot SUEZ. Pour Afre déctarta p-nhmluulm diskribuse, 'ssu dalt satictaine

pluws de E0 orifsves I3 [qualliis almcd qu's de
loontrdie des recpeot de

I'snvironmement, sfo.).

= HOUE vout Infermmanc cur e carsctarichguss i o wodre s |
precclon, ehiare efo.} - Informations en ligne cur notre cis wee.toutsmansawtr,
rubrigies « 2w dans ma sommans = oa par lspkona.
= HOUE VOUE SMe0yont uns pracentation de 18 quast de 'saw uns Tl par sn avso
wotre tssturs. Colle-ol act sgalsmant sMichss dans voirs malns

B ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT

» Noue metions & vodre dispociion :
- das poneels deogoctes (sancibllisation cur les bone usages o Feaul,
- um culvl de vofre concommetion cur vokne compés &0 ligne pour milsux

vog.
= Bl vobrs oommune & falt ls oialx de |3 bedralave voue Mec sterisc de toutes
sucplolome de fulle ow en oac de curoonsommation.

= Mot guipst taahmiques cont dicponmbles 240024 &t 7T pOUr repoRdre suK
WrgENDeL.

Lore d'un inoldant cur |s récean d'eau de volrs guartler nows Infervencnc au plus
cagramandc.

wite powr Ueter sc da
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Notre systéme de management

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

Léobjectif du syst me de management est d@&giecdeompagner
| 6entreprs&a&ssurant de | a capacit® de nos modes de fc
de nos clients, dans une |l ogique ddéam®lioration conti

NOTRE CONTEXTE

Nous op®rons aujourdodhui d a mutation. contexte en profonde
Le march® de | 6eau conna’ 't ces derni res ann®es des @

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

de nos métiers pour affronter une crise sanitaire.

Si | 6eau et tsénades seivices Elememedvidents que leur valeur en était presque

oubliée et leur co(t remis en cause, la crise a montré, notamment dans nos territoires ultra-marins,

| 6i mportance vitale dbéentretenir ceepatrimoine et doa

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

La nouveaut® r®side dans | dacc®l ®r ati on éeosystémie,i nt ensi f
gui n®cessitent dbéacc®l ®rer notre transformation pour

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

services de | 6eau et dea niveaduads medornancs ernetam de preéserver r e 7 U
l es ressources (rendements de r®seaux dbéeau, traiteme
déassurer |l a r®silience des infrastructures face aux

Enfin,lagouvernance des services dob6beau et dbdassainissement a

plus largement les citoyens,qui ne sont plus de simples usagers de |
prenantes.
Ainsi, | 6i mplication des c¢ons o mmalideaité erwersdes publicsl es ®c on

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

Ces d®fis majeurs sont | 6occasion pour nous, SUEZzZ, dE¢
notre contribution ° | a soci®t®, et qui anime et orie
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NOTRE RAI SON DGOGETRE

«Notre raison dodétermiaatian a aeomplirenosrmissionsedans
le respect des limites de notre planéte, et a accompagner la transition écologique
de nos parties prenantes. Elle exprime notre volonté de nous développer en tant
gubentreprise, tout e ndeap@amt.Elle marqieanede | 6hur
nouvelle page dans | d6khistoire de notre Grourg

Sabrina Soussan, Présidente Directrice Générale de SUEZ

Notre raison d 6 ° éstfamulée ainsi :

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

Unis par la passion de nos métiers,nosv al eur s d &inotekems i o n
du collectif, nous innovons pourpr ®s er ver | deau et ,val ol
sous f or me de mati res recycl ®es at
déployons des pratiques plus sobres, des technologies plus efficaces et

des solutions circulaires, pour réutiliser et faire le meilleur usage des
ressources limitées de la Terre.

Au plus prés des territoires, nous nous engageons
plan te afin de | eur apporter | es ress

NOTRE STRATEGIE OPERATIONNELLE

Devenirlepartenaire de confiance pour |l es solutions cir

Notre ambition est dé°tre un acteur de r ®f ®rence du s
cr®er de | a val eur eetngdey elneinntn cpwautri d nd,h uertaisnon | a naf

Notre stratégie repose sur 3 piliers, qui constituent nos principes fondamentaux :
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2 \

-

|l
FOCUS DIFFERENCIATION CREATION DE VALEUR
5? FU“CE““ET surnos o Investir pour relever les Créer de la valeur pour
métiers de base, c'est-a- nouveaux défis (résilience, I'ensemble de nos
dire |ESFCh3|"95 de ‘~:ﬂ|EUf rareté de l'eau, parties prenantes ;
des déchets et de 'eau décarbonation, efficacité Gérer mieux nos risques.

énergétique...)
o Renforcer I'innovation
o Développer le digital.
Tout cela sous I'égide
d’un engagement
ambitieux et concret

pour I'humain, la planéte
et la nature.

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

- (LX)
u ‘_Q%V

L'orientation client La performance L’entrepreneuriat
Placer le client au centre Développer I'excellence Promouvoir une culture
de notre modéle opérationnelle et d'entrepreneuriat local,

opérationnel et de nos commerciale d’inclusion et de
processus responsabilité, ancrée

dans notre raison d'éfre.

NOTRE FEUILLE DE ROUTE DEVELOPPEMENT DURABLE

Nos métiers et nos savoir-faire contribuent par nature apr ®s er ver | denvironnement e
services essentiels. Cbest | e clTur de notre strat®gi e

A travers notre nouvelle feuille de route développement durable 2023-2027, nous nous engageons
a aller au-dela de la contribution naturelle de nos métiers, et inscrivons nos décisions et nos
opérations dans le respect des limites planétaires.

Nous nous engageons sur une feuille de route quiporteun m° me ni veau do6éambition en
lutte contre le changement climatique, la préservation de la biodiversité et la responsabilité
sociale.

CLIMAT
Notre pilier c¢climat a ®t ® con-u dans wune approche gl
dbacc®l ®r er notre contribution ~ l a neutralit® carbon
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Nos engagements :
0 Contribuer 7 1 a d®c arédnaamdaétrant e névaloppemedt@es&negiese

renouvel ables pour at taltécadboneenOd®O bj ect i f de | a neu
U Réduire nos émissions de gaz a effet directes et indirectes.
U Adapter nos sites prioritaires et vulnérables aux conséquences du changement

climatiques, en mettant en place des plans dbéaction d®d

Nos engagements :
U Préserver les ressources, en soutenant le développement du recyclage et du réemploi et

Il i mitant notre impact sur | 6eau douce.
U Développer nos capacités pour régénérer les milieux naturels.
U0 Reéduire les pressions sur la biodiversité.

0O R
SOCIAL

Les conséquences du changement climatique et la destruction des écosystemes ont des impacts
majeurs sur les populations, et affectent en premier lieu les plus vul n®r abl es. Cbest p ol
transition écologique requiert une mobilisation collective : elle engage nos équipes, nos clients, nos
partenaires, mais aussi les bénéficiaires de nos installations et les communautés qui les accueillent.
Ainsi,nousnhousengageons pour renforcer | 6i mpact positif de r

Nos engagements :
U Garantir le respect des droits humains.

0 Favoriser |l e d®veloppement et | dengagement de nos
U Contribuer au développement des territoires sur lesquels nous opérons, en nous
engageant © contribuer © une ®conomie responsable

Notre systeme de management de la Qualité, certifié ISO 9001 depuis 2004, a été construit autour de
processus structurants, qui permettent de mettre en 1
La prise en compte des spécificités de chaque territoireaf i n dbéadapter au mieux I
La dimension patrimoniale dans notre gestion des installations

Léanal yse dds |lrai £c@wd s nafdce aBx cdsésade pplus eniplusdréquentes

La fluidité et la collaborationaut our ddéun s e utlaoenfiancedem®ms cbeht ect i f

E ]
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PILOTER DEVELOPPER LES TERRITOIRES

]

DELIVRER LES SERVICES

Nos objectifs opérationnels découlent de nos fondamentaux :

= =4 —a 9

E R K]

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

Pr®venir les rejets dbéeffluents non trait®s et rend]
Anticiper et maitriser les risques associés a nos activités

Mettre en Tuvre | es e reglargueréveloppemeneDuraldeten reatidreede i |

climat, de capital naturel (biodiversité), et de capital humain

Respecter la réglementation en vigueur et nos engagements contractuels

D®pl oyer une gouvernance de | 6eau riatrebds copfianceent e, dan.
Renforcer la qualité du service apportée aux clients, par une écoute attentive de leurs attentes,

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

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

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

NOTRE CERTIFICAT ISO 9001

Notre périmétre de certification nationale concerne les activités suivantes :

f

Exploitation, surveillance, entretien, maintenance et réalisation de travaux sur des installations
d'eau potable, eau pluviale, eau destinée a lirrigation, et d'eaux industrielles (production et
distribution)

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

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

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

Prestations de contrfle, étalonnage sur banc et expertise métrologique d'équipements de mesure
et de comptage d'eau
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LRQA

Certificat d’Approbation

Nous cerfifions que le Systéme de Management de |3 société -
SUEZ Eau France

18 place de Ilris, 92040 PARIS LA DEFENSE. France

3 été spprouve par s société LROA selon les normes suivantes

150 9001:2015

Huméro(s) d

Ce certficat n'est valble que sl est acoompagné de fannexe portant ke méme numérs, et sur laquelle fgure la liste des sites
‘comespondant 3 [ zpprobatian.

Le Systéme de Management concerns

Frodution et dstribution d'esu pataile 24h24 ; colleste et iraitement des =ffluents  travaux et prestations d= services =n sau

potable, eau industrielle =t asssnissement, irigation = gestion des milieLx naturele, entrefien et d2polution de plans d=au, gestion

e résaaue dimigation ; prestation d ngéniasie en eay e assainisseman: ; pasion des sanvices & [ clntile : gaston du patimaine.
: : fle et g étalonnage sur banc de

- formation p = pour fe o , Prast
compteurs deau; Etudes, resksation st instakston d usines G ratement gar Urs Filration

Faul Graaf
e

UN ENGAGEMENT DE LONGUE DATE

A

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

£Etant donn® | es enjeux environnementaux et ®conomi queé
fin 2014 de structurer sa démarche de management de I'énergie, et de la faire certifier ISO 50001.

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

Depuis fin 2017 100% du périmetre Eau France est certifié ISO 50001.

La robustesse et |l a pertinence du syst me de manageme
par les auditeurs.

NOS AXES DO6ACTI ON

Deux usages couvrent plus de 50 % de | a@aiseconsommati on
1 Lepompage, notamment en eau potable
1T Léa®ration des process biologiqgues en assaini s

Pl usieurs l eviers compl ®me nt @ourroptimisers lesndonsomiinagionse N T UV r €
déo®nergie de ces ®qui pements
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V Le pilotage rigoureux des paramétres influencant significativement la consommation

déo®nergie, et notamment | a concentration en boues
dé®puration
V L6®t ude, a v aunlé renbuwellemens de pompes de puissance significative, du

dimensionnement optimal & prévoir en fonction du point de fonctionnement de
| 6®qui pement

V Lé6int®gration syst®matique dans | es amygdeale s do®qui
| 6ef f i ceegétigue®urGardurée de vie estimée : la performance énergétique est un
critere de choix majeur.

Par ailleurs, des diagnostics énergétiques sont réalisés régulierement pour vérifier que les réglages
process sont optimisés, et identifier de nouveauxlevier s de di mi nuti on des consommat

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

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

1 La production de biogaz en assainissement avec ré-injection au réseau ou utilisation sur site
via par cog®nh®ratt®n €6®|l pcoc®Id®s ont de plus | 6dava
d®chets g®n®r ®s par | 6®puration.

T La production dbé®nergies renouvelables en profitant

o Panneaux photovoltaiques sur les toitures ou les couverture s ddouvr ages

o Eoliennes

o Microcentrales hydro®l ectriques en utilisant
rseaux et ouvrages dbéeau potabl e.

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




NOTRE CERTIFICAT ISO 50001

LRQA

Certificat d'Approbation

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

18 place de Ilris, 02040 PARIS LA DEFENSE, France

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

IS0 50001:2018

Numérois} d “spprobation : IS0 50001 - 0028378

Ce cert que =il e=t accompagné de fannexe portant l2 mEme numérs, et sur laguells figurs I3 lists des sits
comesponds probation

Le Systeme de Management concerne -

Production et dist

La protection de | édenvironnement fait naturell ement
fuvre pour assurer |l a pr ®ser v a polldions dlevslieu ma&twes etur ce s,
contribuer a la restauration de la qualité des milieux aquatiques.

Ces derni res ann®es nous am nent toutefois 7 aborde
beaucoup plus systémique et globale, en interrogeant notre impact sur la biodiversité, notre contribution

au changement <c¢climatique, ou encore notre capacit® d:¢

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

Aussi, notre développement s 6éi nscrit aujourdodédhui dans |16 re de | a
tous nos métiers, avec un objectif de transformation progressive et durable de nos pratiques, au-dela
de notre contribution naturelle et historique.




SUEZEauFr ance op re dans | e cadre doéune certification e
|l 6ensemble des activit®s sur | e territoire fran-ais n

Cette certification nationale garantit

1 Des standards doOoexpl oi t atégudieremdne entichistpani védaxp ®&ti en
collective et | 6expertise de nos centres de recherct
r®duire au minimum | es i mpacts environnementaux | i ®s

o Surveillance et améliorationd u r ende ment des r®seaux dbéeau,

o Ma"trise de |l a qualit® des rejets des stations

o Minimisation des d®versements sur l es r®seaux
| 6opti misation de | a gestion des temps de pluie

o Pilotage etoptimisaton de nos consommations d&é®nergi e, dobe

0 Maitrise des nuisances pour les riverains lors de nos interventions,
o Optimisation de nos déplacements et électrification de notre parc de véhicules,
0 Gestion de nos déchets visant a minimiser leur qualité et maximiser leur valorisation.

T Lédint®gration de crit res environnement aux et pl
d®vel oppement durable dansdeotoer prboeesust déacpraest a
politique, nous développonsune vr ai e strat®gie dbébachats responsabl es
du respect de nos exigences (audits de terrain |l ors d

T Un dispositif déentretdieen adest €somhp &k p kevé/dludons on 1 nt
techniqgues de nos m®tiers ;

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

publi ®s que Il a veille sur l es textes en projet. Cel a
réglementare s, et de mettre en Tuvre | es plans dbdaction pe
réglementation applicable sur chacun de nos contrats.

T Une organisation de pr®paration ~ | a ge,ntégratnda des si
lafoisdesexercices dbéentrainement, et | 6analyse approfond
ddapprentissage et déam®l i oration. En effet, |l es cat
souvent de | a combinai son d dtuatongydagaadées mhligéréegdansées i gnor ®s
premiers temps, condui sant ° des dommages bien plus i

les bonnes réactions.

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

Une d®marche environnementale efficace nda de sens qu
territoires. Aussi , nos ®q uchirpnete socl®apinmun par des actioifisat t ac h e
adaptées aux enjeux locaux.

Ainsi , tous | es sites oY nous intervenons sont i
environnementale afin doéidentifier

1 Les enjeux du périmétre en matiére de milieuxnat ur el s, de biodiversit®,
et dbéattentes des parties prenantes (notamment | ¢




fLes impacts environnementaux de nos activit®s

Nous complétons ce diagnostic par une analyse des obligations de conformité applicables aux
périmeétres ol nous intervenons, que ces obligations résultent de réglementations nationales, locales
ou dbébexigences contractuell es.

Ceci permet de confirmer :

- les engagements de performance environnementale que nous nous fixons, avec des objectifs
concrets et appropri®s aux enjeux de chaque terri

-le plan dbéaction qui nous per ma minimser mbtéearhpace sun d r e
|l 6environnement ;

- les indicateurs que nous suivrons lors des revues régulieres de notre systéme de management,

sur

toir

n o ¢

afin de mesurer notre avancement, identifier | es oppo

nos actions.

LRQA

Certificat d'Approbation

Nous certifions que le Systéme de Management de la société :

SUEZ Eau France

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

2 6t approuvé par [a sociéte LROA selon les normes suivanies
ISO 14001 :2015

Numérofs) d ‘spprobation - ISO 14001 - 0079623

Ce certicat est vatabie que 5'¥ est accompagné de 'annexe portant ke meme numéro, of sur lagualie Sgure (a iste des sites
comespondart 3 lapprobaton

Le Systéme de Management concerna

Production et distribution d'eau potabie et Industrislie 24h/24 ; colecte ot sarement d'eaux usées etiou  eaux pluviles ; ravau et
prestatons de services en eau potable, en eau Indusirielle, en assanssEMeNt, en TGN et fes3on des milex natrels

enetion et dépalknion de plans d'ean, Qestion de réseaux dimgation : estion des services 3 la dienteie ; prestalions de coniie
et Jétakarage sur banc de compteurs deau

Paul Graat

Area Operatios

POUR ALLER PLUS LOIN

A ces certifications national es, structurantes,
management dans les domaines de la sécurité de la denrée alimentaire (ISO 22000), de la santé
s®curit® au travail (1 SO 45001, tioMdeIaEidmamnde etdubesaint r e s
des collectivités pour lesquelles nous travaillons.

Ces démarches sont complétement intégrées a la Démarche Qualité.

pe

r ®f



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

Les m®tiers de | deau et de | dassaini ssement contri bt
apportent des services essent i Al plus présalesteaiioiees nousd 6 °t r e
nous engageons pour | dhuuwrai apedr tlar pllasn nesadwbmcase dé&

et la feuille de route développement durable visent a renforcer et amplifier cette contribution en
structurant nos actions autour dobébune ambition commune
La feuille de route détaille les orientations et les engagements de développement durable du Groupe
autour de 3 piliers :
- Pilier climat : Contribuer ° d®carboner | 6®nergi e, r ®dui r e
et adapter nos sites les plus exposés aux effets du changement climatique,
- Pilier nature : Préserver la biodiversité et les ressources naturelles partout ou nous opérons,

- Piliersocial: Renforcer | 6i mpact positif de nos activit®
territoires.
Cette feuille de route Groupefai t | 6 obj et déune d®clinaison sur | e p®r

Notre approche “Climat”

Contribuer a la décarbonation de U'énergie

Rendre notre propre consommation
d"énergie plus verte

Atteindre Uautosuffisance électrique
de nos activités en Europe

Contribuer 4 la transition énergétique
bas carbone des territoires

Décarboner la chaine de valeur de SUEZ

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

Adapter nos sites prioritaires et vulnérables
aux conséquences du changement climatique

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

Bilan Carbone E de | 8 ADEME. Ce Bilan Carbone (publi® sur | e
MtCO2e, et 650 000tCO2esui vant wune approche op®rationnelle (not
chaude sanitaire).








































































































































