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1 | Synth se de | 6ann®e

1.1 L'essentiel de l'année

V  Renouvellement du poste Croque Motte avec une télégestion en septembre 2015.
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1 | Synth se de | 6ann®e

10 désobstructions de réseau et branchement

o —

13,3 I de réseau eaux usées

30,8 I de réseau unitaire

2 883 clients assainissement collectif * i i * * *
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1 | Synth se de | 6ann®e

1.3 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 indicateur s sonbrt@noBraentt:t ®s dans
1 Les caractéristiques technigues du service :
- La date dé®ch®ance du contrat de D®| ®gation de S«
" Présentation du service \ Le contrat”
- Lébestimation du nombr e doéh auwdetcdlecte des daexsusées, vi s par
unitaire ou s®paratif (1), l e nombre dbéabonneme
desservis par | e service public dbébassainissement

"La qualité du service \ Le bilan clientéle \ Les statistiques clients"
- Les linéaires de réseau de collecte des eaux usées de type unitaire (1) et séparatif (1) sont

détaillés dans la partie "La présentation du service \ Ldi nventaire \des patrinmn
réseaux"
- Le nombr e débautd®vessemenss dddeffl uents do6®t abl i

réseau de collecte des eaux usées (1) est répertorié dans la partie "La qualité du service \
Le bilan d'exploitation du systeme de collecte \ La conformité du systéme de collecte"
- La quantité de boues i ssues des ouvrages

dé®puration

est

qualité du service \ Le bilan d'exploitation du systéme de traitement \ L 6 ex pl oi t at i on

ouvrages de traitement”

tarification du service de | 6assaini

- La facture détaillée et le prix TTC pour une consommation de référence de 120 m3 sont
répertoriés dans la partie "La qualité du service \ Le bilan clientéle \ Le prix du service de
| 6assainissement "

ssement

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

1 Les indicateurs de performance :

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

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

- Le taux de r®cl amati on,
de mémorisation des réclamations écrites regues
ainsi que |l es t aux doi
déeau de | 6ann®e pr ®c ®d
la partie "La qualité du service \ Le bilan
clientéle"

- Lébindice de mise en 1Tu

non collectif et le taux de conformité des
dispositifs associés sont répertories dans la
partie "La qualité du service \L6assai ni

Focus sur le SISPEA

Le SISPEA, systeme d'information unique
et visant au recueil, a la conservation et a la
diffusion des données sur les services
publics de distribution d'eau et
d'assainissement, a été créé par la loi sur
| 6 Eau eobligatorerpar la loi NOTRe.

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

Nous avons construit, en collaboration avec
| 6 ONE Mitité gérant le SISPEA un
échange automatisé de ces données
permettant de les alimenter par celles que
nous fournissons dans le présent RAD.
Cela permet ainsi de vous affranchir en

grande partie de cette saisie. Il nous
apparait ®gal emente
proactifs dans cette démarche de

transparence. Ces données ne seront que «
préalimentées », il vous appartiendra de les
publier en les validant sur le portail dédié.

Sauf avis contraire de votre part et sous
réserve de pouvoir faire correspondre notre
référentiel Contrats avec le référentiel des

non collectif" : . iy
services SISPEA (relation 1-1 exigée), nous
proc®derons : | 6env
données en septembre.
BEAUGENCY i 2015 9/122
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1 | Synth se de | 6ann®e

1 Les actions de solidarité et de coopération, et
notamment le nombre et le montant des abandons de
créances ou des versements a un fond de solidarité sur

| 6eau, sont pr ®sent ®s dans l a partie "La qualit®

service \ Le bilan clientele"
Pour chaque donnée et indicateur nous avons indiqué 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/DE du 28 avril 2008.

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

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

1.3.1 Les indicateurs du décret du 2 mai 2007

Pour mémaoire, les données produites par la collectivité sont :

- Il e nombre dbéautorisations de d®versement déeffluents doé®tabl

usées
- | 6esti mation du nombr e doéh abdolte@tendessaur sées, enitairds su sgparatif un r ®s e a u
- le taux de desserte par des réseaux de collecte des eaux usées

Pour mémaoire, |l es donn®es produites par |l a Police de | 6eau sont
- la conformité de la collecte des effluents

- la conformité de la performance des ouvrages
- la conformit® des ®qui pements doé®puration

Indicateurs du décret du 2 mai 2007

5 . Sy Degré de
Théme Indicateur 2015 Unité fiabilite

Caracteristique Nombre d'abonnements 2883 | Nombre A
technique
Caractéristique | Lineaire de réseaux de collecte des eaux usées de type unitaire 3084  km A
technique )
Caractéristique | Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type séparatif

: 13,31  km A
technique Q)
Indicateur de P202.2B - Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des Valeur de

p p 28 N B

performance réseaux de collecte des eaux usées 0a120

Léindice de connaissance et de gestion patri meshoberiuen fdsaglar ®s e a u x
somme des points indiqués dans les parties A, B et C décrites ci-dessous et avec les conditions suivantes :
- Les 30 points d'inventaire des réseaux (partie B) ne sont comptabilisés que si les 15 points des plans de réseaux
(partie A) sont acquis.
- 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.

Cet indicateur est évalué sur une échelle de 0 a 120.

BEAUGENCY i 2015 10/122
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1 | Synth se de | 6ann®e

Détails du calcul | Points
PARTIE A : Plan des réseaux (15 points )
0 point : absence de plan de réseau
10 points  : existence d 'un plan des réseaux de collecte et de transport des
eaux usées mentionnant la localisation des ouvrages annexes , ets'ils existent 10
des points d 'auto surveillance du fonctionnement des réseaux
d'assainissement
5 points : définition d 'une procédure de mise a jour du plan des réseaux 5
TOTAL PARTIE A 15
PARTIE B : Inventaire des réseaux (30 points )
10 points
* Existence d 'un inventaire des réseaux identifiant les trongons de réseaux
avec mention du linéaire de la canalisation , de la catégorie de | 'ouvrage
définie ainsi que la précision des informations cartographiques et , pour au 10
moins la moitié du linéaire total des réseaux , les informations sur les
matériaux et les diameétres des canalisations de collecte et de transport des
eaux usées
* la procédure de mise a jour du plan des réseaux et des inventaires
1 a 5 points supplémentaires . informations sur les matériaux et les 3
diameétres sont rassemblées pour la moitié du linéaire total des réseaux
0 a 15 points supplémentaires . I'inventaire des réseaux mentionne pour
chaque troncon la date ou la période de pose des trongons identifiés a partir
du plan des réseaux , lamoitié (50%) du linéaire total des réseaux étant
renseignée .
TOTAL PARTIE B 13
TOTAL PARTIEA + B 28
PARTIE C : Informations complémentaires (75 points )
10 points supplémentaires . le plan des réseaux comporte une information
géographique précisant |  'altimétrie des canalisations , la moitié au moins du
linéaire total des réseaux étant renseignée
1 & 5 points supplémentaires . lorsque les informations disponibles sur
I"altimétrie des canalisations sont rassemblées pour la moitié du linéaire total
des réseaux .
10 points supplémentaires : localisation et description des ouvrages
annexes
10 points supplémentaires : existence et mise a jour au moins annuelle
d'un inventaire des équipements
10 points supplémentaires : le plan ou l'inventaire mentionne le nombre
branchements pour chague troncon du réseau
10 points supplémentaires . l'inventaire récapitule et localise les
interventions et travaux réalisés sur chague troncon de réseaux
10 points supplémentaires :mi se en T1'unpmogeamuohe pluriannuel
d'enquéte et d 'auscultation du réseau
10 points supplémentaires :mi se en T1'unypmogeamohe pluriannuel
de travaux de réhabilitation et de renouvellement
TOTAL PARTIE C 0
CUMUL DES POINTS 28
FIABILITE B
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1 | Synth se de | 6ann®e

1.4 Les évolutions réglementaires
ACTUALITE MARQUANTE

Droit européen :

9 Transposition des directives européennes « Marchés publics » 2014/24/UE et 2014/25/UE du 26
février 2014 : ordonnance n°2015-899 du 23 juillet 2015 relative aux marchés publics ;

1 Transposition de la directive « Concessions » 2014/23/UE du 26 février 2014 : ordonnance n°2016-
65 du 29 janvier 2016 et décret n°2016-86 du ler février 2016 relatifs aux contrats de concession ;

1 Nouveaux seuils européens pour les contrats de la commande publique ;

9 Publication du Document unique de marché européen (DUME).

Droit national :

1 Transfert obligatoire des compétences « eau » et « assainissement » aux intercommunalités a
l 6hori zon 20 2-891 du 7laodt 2015 AorténOrbibrelle organisation territoriale de la
République ;

T I'nterdiction des coupur e:glécidignawaGonseiltConsti®iboneln©i2016- de d®b
470 QPC du29 mai2015 r el ative ~° | 6appBli2dali5iawin2018 dite loia | o n
«Brottesé (i nterdiction des coupures dbéeau) et ordonna
janvier 2016 (condamnatipn déune r®duction de d®bit

1 Suppression de la taxe pour la gestion des eaux pluviales urbaines et définition des obligations des
collectivités au titre des eaux pluviales : loi n° 2014-1654 du 29 décembre 2014 de finances pour
2015 et décret n° 2015-1039 du 20 aolt 2015 relatif au service public de gestion des eaux
pluviales urbaines ;

1 Suppression des régies de recettes dans le cadre des contrats portant sur la gestion des services
de | 6eau et de | 6as sk45mi 20slécembne P014 relative & la sivplifigadoh 4
de la vie des entreprises et décret n° 2015-1670 du 14 décembre 2015 portant disposition relatives
aux mandats confiés par les collectivités territoriales et leurs établissements publics en application
des articles L. 1611-7 et L. 1611-7-1 du code général des collectivités territoriales;

T Préci si on des obligations des collectivit®sdéaaet titr e
n°® 2015-235 du 27 février 2015 relatif a la défense extérieure contre l'incendie ;

1 Nouvel arrété assainissement : arrété du 21 juillet 2015 relatif aux systémes d'assainissement
collectif et aux installations d'assainissement non collectif, 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.

La liste détaill®e des principaux textes r®glementaires parus
(services publics, mar ch®s publics, eau potabl e, é€) e

BEAUGENCY i 2015 12/122



1 | Synth se de | 6ann®e

1.5 Les perspectives

V Les parties ont convenu de se concerter pour équilibrer le contrat notamment dans les
d®penses do6®ner gi draitet.t de curage sous

V  Gestion du pluvial via un bassin C en cours de construction ; livraison prévue courant 2016.

BEAUGENCY i 2015 13/122












2 | Présentation du service

Letableaucidessous pr®sente | es dates de prise dobéeffet et doé®ch®ance d

Le contrat et ses avenants

Contrat 01/01/2013 31/12/2024 Affermage

Avenant n°01 31/12/2014 31/12/2024 Réforme Construire sans Détruire

BEAUGENCY i 2015 17/122



2 | Présentation du service

Ly N\

2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

EAU France - Centre Loire
Agence d'Orléans 3171212015 Suea
Directeur Eau d'Olivet

Directeur Orléanaise des Eaux
Chef d’Agence d’Orléans

R. PETITDEMANGE

Secrétaire
P.SIMON

Conducteur de travaux

Secrétaire Technigue ODE

M. TERRASSE / V. SAUNIER® * W GUETTE®
[ [ :
Réseaux EP Usines EP/asst Travaux et Maintenance
& Rsx asst Usines Orléans
H. PEREZ
5. GILLOT JC. CHAMBAULT
[
Secrétariat technigque L a G. BARATIN
[ 5 TABOUKOUYOUT (3] M I CALLA X TRAVOUILLON
able
ODE & E: orl
M. CHAVANEAU
B.RIBAS M| Jm.BERNADOU
5. BENOIST C. LEOBET
1. DAVID L. LHUILLERY
M. DRANGUET W. GENTAIRE (3)
1. FAUVELLE
5. KOCABICAK -
K. RIGUET Y. USIETO
B. TERRIEN Eau potable
5.CESTO (3) A.BIGNOLAIS
- - MD. DURAND
- - CELLC
1. CZWOIDZINSKI Féhﬁjlﬁ;ﬁij
£.DUGUE L FOULHAS (3)
F. DURINDEL U “ceeop !
H. LHOTE
Assainissement
L AUROYER
F. BARDIN
A_LABBE
P. NOUAILLE
0. 0GEL
K. GAUDRY (3)
M. DELAGE (3) (1) <oD (3) Alternant
C. MEUNIER
A_VILLARET (1) * En délégation syndicale
- Service rattaché & I'Agence Travaux et Maintenance Usines, gérée par 5. GUIONNET ** Mission temporaire
Afin de |Ilimiter |l es ceng®@gliecaes fdo@Y empmeéess coupures do®nergi e,
p®ril la continuit® de service, la sant® des salari ®s rnwmale, | 6envir ol

nous sommes structurés pour pouvoir, & tout moment, mobiliser des moyens exceptionnels au niveau local et au niveau
national :

Unités mobiles de traitement,

Stocks doé®qui pement s,

St ocks doeau potabl e,

Laboratoires doéanalyses 24h/ 24 et 7 jours/ 7,

Syst mes dobdal ert e pe rrapelemendlapoputhton gpanté@phenei r t r s

= =4 =a —a =

Le syst me de gestion de crise sdappuie sur

M1 La connaissance du r'le des diff®rents acteurs dobune cris

1  Une organisation préétablie du management de la crise,

1  Unensemble de documents ou de données techniques spécifiques,

1  Une formation des acteurs principaux,

1  Une détection et une alerte rapides.
En outre, | 6ensemble du personnel déastreinte et dbéintedesention f
maitriser aussi rapidement que possible | es si tuations dobéurgence, ne relevant pas n®ce
peuvent se pr®senter. Enfin, Il es incidents ou accidents nr®els son

des consignes mises en place dans ce cas.

BEAUGENCY i 2015 18/122



2 | Présentation du service

2.2.2 Larelation clientele

1 L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Le Centre de Relation Clientéle est joignable du lundi au vendredi, sans interruption de 8 heures a
19 heures, et le samedi matin de 8 heures a 13 heures aux numéros suivants :

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

Pour toutes les urgences technigues : @ 0977 401 129 ) (appel non surtaxe)

1 L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

26, Rue de la Chaude Tuile i 45000 ORLEANS du lundi au vendredi de 08h30 a 12h et de
13h30 a 16h30

1 LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

En dehors

des heures
notre

déouverture de
service

| 6accueil physi qudessagses cl i ent
déur gence as s untseatcobrdoane lesuntervéntions@igedtestallesiqupue des cl i e
1  Réparations de casses de canalisations,
1 D®pannages

déinstallations,
T Débouchage de

branchements dbébassaini ssement .
Pour cel a, un effectif
Leurs comp®tences sont

compos®
adaptés a la gestion des astreintes.

dbagent smentten délors des daliresaquirées. s ont mob
diversifi®es et ils disposent de mat®riels,

BEAUGENCY i 2015
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2 | Présentation du service

2.3 L'inventaire du patrimoine

Cette partie PpirPsethese bidéemwvedd service, et notamment | es installa
présent contrat.

El'l e d®taille | 6ensembl e des composantes du r®seau de <collecte,
accessoires de réseau. Les variations du patrimoine exploité sont explicitées.

Le pr®sent chapitre r®pond aux de man d-érlatifau Rappom Aneusl dsDélégptaire ®es dans |
1  Uninventaire 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.

Léinventaire simplifi® deapreshenpn®cidsasterhéesebeehsrderisetour et bie
détaillé correspondant est a la disposition de la Collectivité.

BEAUGENCY i 2015 20/122



2 | Présentation du service

2.3.1 Le systéme d'assainissement

CAPTAGE DE L'EAU
DE SOURCE

62 % de Y'eau puisée en
France provient des nappes
phréatiques, 38% est issue
des lacs ou des riviéres.

—————— 2
PRODUCTION D’EAU
POTABLE

L'eau pompée n’est pas
potable, elle a besoin d'étre
clarifiée, filtrée puis
désinfectée avant sa
distribution. (Ces procédés
sont écologiques et appliqués
en usines de traitement.)

STOCKAGE

Ueau est ensuite stockée
dans des réservoirs ou des
chateaux d’eau. Sa qualité
est surveillée durant toute
cette étape.

DISTRIBUTION
ET UTILISATION

Pour arriver a chaque robinet,
la France dispose d'un réseau
de plus de 900 000 km de
canalisations, soit 20 fois le
tourdela Terre !

COLLECTE s

DES EAUX USEES

Une fois dans I'évier ou la
chasse d’eau des toilettes,
T'eau est collectée via un
réseau de canalisations de
280 000 km pour étre
conduite aux usines de
dépollution.

DEPOLLUTION
DES EAUX USEES

Les usines de dépollution,

ou stations d’épuration,
traitent les eaux usées pour
les restituer au milieu naturel
(Les boues d'épuration sont
ensuite traitées et valorisées)

RETOUR
AU MILIEU NATUREL

BEAUGENCY i 2015
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2 | Présentation du service

Dans un syst me dbdassainissement, on distintypee | 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 doOéeau de ruissell ement

1 Dansl| e cunsésedudde type séparatif, |l es eaux us®es sont raccor d®es
us ®es . Les eaux pluviales sont ®vacu®es dans un <co
r®seaux distincts qui ne doi v e n tabitgtienest mwunie derdeud 6 i nt er ¢

branchements de raccordement distincts.

Les réseaux de transport (ou de transfert) sont des réseaux constitués de canalisations généralement
de diamétres supérieurs a ceux des réseaux de collecte, qui peuvent étre en charge ou a écoulement

Il i bre. Les r®seaux de transport ont pour objectif | 6c¢
collecte jusqud”™ un r®seau en aval ou ° | a station de
2.3.2 Les biens de retour

Les biens de retour sontceuxd ont | e contrat pr®voit qudils feront obligatoiremer
terme de | 6affermage, en principe de mani re gratuiteidonduls se car
service. lls sont consid ®r ®s comme ®t ant | a propri® ® de |l a collectivit® d~ s | ¢
| 6expl oitant.

 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 au3ld ®c embre de | 6ann®e ddéexercice hors brancl

Répartition du linéaire de canalisation par type et par commune (ml)

Commune Désignation 2014 2015 | N/N-1 (%)
BEAUGENCY Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales hors refoulement (ml) 13518,2 13676,3 1,2%
BEAUGENCY Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 13164,3 13 306,5 1,1%
BEAUGENCY Linéaire de réseau unitaire hors refoulement (ml) 30409,5 30440,3 0,1%
BEAUGENCY Linéaire refoulement (ml) 1970,9 1969,8 -0,1%
TAVERS Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales hors refoulement (ml) 10,7 10,7 0,0%
TAVERS Linéaire de réseau unitaire hors refoulement (ml) 397,8 397,8 0,0%
'('r:n"l;"a"e total 50471,3 598013 0,6%
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1 LES RESEAUX PAR MATERIAU ET NATURE

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par gamme de diametre et par type de matériau exploité dans le cadre du
présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploitt au31d ®c embr e de | 6ann®e dobéexercice hor

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

. . Amiante . . Fonte- @ PVC
Réseau Ecoulement Acier — Béton  Ciment Grés PE Autres Inconnu @ Total
Eaux Gravitaire - - 169 12324 - 1076 - 117 | 13687
pluviales
Eau?( Refoulement - - - - - 112 - - 112
pluviales
Eaux Gravitaire - - - 9625 - 3204 - 478 | 13 307
usées
anx Refoulement - - - - - 1761 - - 1761
usées
Unitaire Gravitaire - - - 30619 - 142 - - 30761
Unitaire Inconnu - - - 77 - - - - 77
Unitaire Refoulement - - - - - 98 - - 98
Total - - 169 | 52645 -| 6392 - 595 | 59 801
f LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS
Le tableau suivant détaille les principaux accessoires de réseau disponibles au 31 décembre de | 6 ann®e dbexercice

cadre du présent contrat :

*les regards réseau comprennent le nombre de regards visitables, non apparents et les boites de branchement.

Inventaire des principaux accessoires du réseau par commune

Commune Désignation 2014 2015 N/N-1 (%)
BEAUGENCY Avaloirs 560 570 1,8%
BEAUGENCY Branchements publics eaux usées 2907 3040 4,6%
BEAUGENCY Ouvrages de prétraitement réseau 2 2 0,0%
BEAUGENCY Regards réseau 1651 1674 1,4%
TAVERS Avaloirs 2 2 0,0%
TAVERS Regards réseau 10 10 0,0%
VILLORCEAU Regards réseau 1 1 0,0%
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1 LES POINTS DE REJET AU MILIEU NATUREL

Les points de rejets au milieu naturel sont détaillés dans le tableau suivant.

Inventaire des rejets au milieu naturel

Commune Site Année de mise en service
BEAUGENCY DO chemin des Barchelins - caves
BEAUGENCY DO De Croque-Motte
BEAUGENCY DO Fontaine appia
BEAUGENCY DO Rue de lles
BEAUGENCY DO rue des Marais
BEAUGENCY DO Rue du ru

1 LES POSTES DE RELEVEMENT

Les postes de relevement disponiblesauc our s de

|l 6ann®e

déexercice

dans

e cadre

Inventaire des installations de relevage

Commune

Site

Année de mise en
service

Débit
nominal

Unité

BEAUGENCY

BEAUGENCY

BEAUGENCY

BEAUGENCY

PR AVENUE D'ORLEANS BERTRAND FAURE
(Forecia)

PR BASSE VERNON
PR CAMPING BEAUGENCY

PR CLOS SAINT MICHEL Eau Usée

1999

14,4

m3/h

BEAUGENCY

PR CLOS ST MICHEL Eau pluviale

BEAUGENCY

PR FONTAINE AUX CLERCS

BEAUGENCY

BEAUGENCY

BEAUGENCY

BEAUGENCY

PR GARAMBAULT ST- JEAN
PR LE COLOMBIER
PR LES CHAUSSEES

PR Rue Croque Mottes

BEAUGENCY

PR RUE DES MARAIS

BEAUGENCY i 2015
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3| Qualité du service

3.1 Le bilan d'exploitation du systeme de

Cette partie détaille des aspects tels que les interventions réalisées sur nos ouvrages de collecte
(collecteur s, d®versoirs dobarcuage désopstowstions,sinspdaionsr e | ~ v e m
t ® ®vi s®es, ¢é EI | e pndesomonmaton dléceiqunesnt | e bil a

3.1.1 Lapluviométrie

Le tableau suivant détaile | 6 ®v ol ut i on de |vée ep précipifatmms @ensueles. lbakpkneométrie a un impact
important sur les volumes collectés et épurés et peut expliquer certainsfaitsd 6 e x pl oi t ati on tels que | es d®ve

Source : Météo France

1 LA PLUVIOMETRIE MENSUELLE

Pluviométrie 2015 - Station Météo France d'Orléans
80
72,2
i 67,8
70 642 655
60
50 48,4
g 44,1 423
:.:; 40 38,4
@
£
< 30 - 27.2
>
o
19,9 19
20 -
10 -
3,6
o MM BN BN B BN N N N N N N
janv. fév. mars avril mai juin juil. ao(t sept. oct. nov. déc.
3.1.2 L'exploitation des réseaux de collecte
1 LES REPONSES AUX DT ET DICT
Au vu des dommages d®pl or®s chaque ann®e, et " |l a f
réforme de la prévention des dommages aux réseaux lors de travaux.
Cette r®f orme concerne |l es collectivit®s Iréseaad, es en t
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.
Ell e concerne SUEZ Eau France en tant que ma tre dbéou
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Elle s6bappuie sur deux piliers.

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

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

1 une percue auprés des exploitants au prorata des longueurs de réseaux,
T Il 6autre aupr s des prestataires de services en form

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

Le décret n°2011-1231 du 5 octobre 2011, appliqué depuis le 1ler juillet 2012, instaure une

responsabilit® renforc®e des ma' tres dobéowspouraqgqgee de tr
|l es entreprises dbéex®cution disposent de |l a meilleur
r®seaux avant dobéentreprendre |l es travaux.

T 11 i mpose aux ma tres dbébouvrage et aux entreprises
dans le Guichet Unique pour obtenir les plans des exploitants,

T 11 fixe des obligations de comp®tences pour Il es ma
obligatoires au ler janvier 2017 et encadre les techniques de travaux,

1 Ilimpose aux exploitantsdec o mmuni quer au Guichet Unique, l a zone

exploités pour chaque commune concernée,
1 Il 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 1l impose des réponses plus rapides et plus précises aux déclarations préalables, et une

anticipation des situations de crise,
1 1l prévoit des sanctions administratives complémentaires.

Ces mesur es sont inscrites dans | e code de | 6envi
déapplication.

Je m'informe

Je déclare
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions

En amont du traitement des DT/ DI CT, SUEZ Gukiet FRANCE
Unique les communes adhérentes au contrat. Nous tenons a jour ce référencement. Les ouvrages

ddédeau potabl e, déirrigation et ddassaini ssement son
sensibles, conformément au décret 2010-1600 du 20 décembre 2010.

Nous transmettons au Guichet Unique les plans de zonage exigés par le décret Construire Sans
D®t ruire (CSD), afin de recevoir | 6exhaustivit® des
Ces plans de zonage sont réactualisés chaque semaine.

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

Pour générer des plans conformes a la réglementation CSD, nous utilisons un outil cartographique
dédié qui intégre dans les plans les informations exigées par le décret comme la localisation et la
nature du réseau, le matériau et le diametre des canalisations, la classe de précision de chaque
ouvrageeée
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Nous r®pondons dans |l es temps r®glementaires aux DT
débenvoyer par mail , fséaetlesoplans comfarmes.i Chagye erfva esr tiRa@.®@esi s
récépissés des DT/DICT sont archivés, consultables et dématérialisés.

Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2015
RDICT 36
RDT 35
RDT-RDICT conjointe 44

1 LA SURVEILLANCE DU RESEAU

La surveillance du r®seau sbeffectue via des inspecti

T Il dinspection dao® Wvstse®e”™ (bB¥Erver in situ | 6aspect
visitables, 7 | 6aide ddébune cam®ra motoris®e qui aval

T I i nspecti on vidéapgrischpe I erer memt dbéef fectuer des prises
descoll ecteurs et des branchements ° partir ddédun regar
Il e niveau dbéencrassement,

T 1L &8i nspect idesrcollgcteutsevisitabies

Répartition par communes des inspections réseau

2015  N/N-1 (%)

Commune Type d'inspection réseau 2014

BEAUGENCY Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) ‘ 2750 ‘ 574 -79,1%

Curage préventif (Ouvrages)

2014 2015 N/N-1 (%)

Nombre d'avaloirs curés - 61 0,0%

1 LE CURAGE

Le tableau suivant détaille les opérations de curage réalisées sur les canalisations et certains
ouvrages réseau.

Répartition par communes du curage préventif réseau

Commune Intervention 2014 2015 N/N-1 (%)
BEAUGENCY Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales curé (ml) 2134 3 230,28 51,4%
BEAUGENCY Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 2114 2197,14 3,9%
BEAUGENCY Linéaire de réseau unitaire curé (ml) 0 3014,78 0,0%
Total Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 4248 8 442,2 98,7%
Total Taux de curage préventif (%) 7,4% 14,6% 97,6%
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Répartition par communes du curage curatif

BEAUGENCY Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales curé (ml) 0 1707,93
BEAUGENCY Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 0 1 623,59
BEAUGENCY Linéaire de réseau unitaire curé (ml) 0 1 664,99

Le curage total : préventif et curatif

1 LES DESOBSTRUCTIONS

Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales curé (ml) Curatif 0 1707,93
Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales curé (ml) Préventif 2134 3230,28
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) Curatif 0 1 623,59
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) Préparatoire - 573,55
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) Préventif 2114 1 623,59
Linéaire de réseau unitaire curé (ml) Curatif 0 1 664,99
Linéaire de réseau unitaire curé (ml) Préventif 0 3014,78

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.

Répartition par communes des désobstructions

Désobstructions sur réseaux

Désobstructions sur branchements

Désobstructions sur avaloirs

Taux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de réseau)

Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst)

3 10
6 0
- 0
0,1 0,2
0 0
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Taux d'obstructions sur réseau (nb d'obstruction réseau+ouvrage/km de réseau) 0 0

Taux d'obstructions sur branchements (nb d'obstructions/nb clients Asst) 0 0

1 LES ENQUETES DE CONFORMITE BRANCHEMENTS

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

habitations aux r®seaux dbéassainissement. On disting
celleshorsvent e (dans | e cadre contractuel ). Les tableaux s
réalisées.

Enquétes de Conformité Branchements

Nombre de contréle raccordement pour vente -

Nombre de controles raccordement hors vente -

Nombre d'enquétes sur branchement 3

1 LES REPARATIONS

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

Les réparations (canalisation, branchements, ouvrages)

Nombre de branchements réparés 2

Nombre de canalisations réparées 1

Nombre d'ouvrages réparés -
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3.1.3 L'exploitation des postes de relevement

1 LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

Les consommations électriques des principales installations ou sites exploités dans le cadre du
contrat sont basés sur des KWh facturés. Cela engendre parfois des variations selon les périodes et

les modes de facturation (relevé ou estimation) :

La consommation électrique facturée des postes de relevement (kWh)

Site 2014 2015 N/N-1 (%)

PR AVENUE D'ORLEANS BERTRAND FAURE (Forecia) 251 716 185,3%
PR BASSE VERNON 1264 1111 -12,1%
PR CAMPING BEAUGENCY 495 446 -9,9%
PR CLOS SAINT MICHEL Eau Usée 2742 543 - 80,2%
PR FONTAINE AUX CLERCS 58 153 163,8%
PR GARAMBAULT ST- JEAN 2083 965 - 53,7%
PR LE COLOMBIER 2246 1845 -17,9%
PR LES CHAUSSEES 824 1143 38,7%
PR Rue Croque Mottes 501 1251 149,7%
PR RUE DES MARAIS 690 838 21,4%
Total 11 154 9011 -19,2%

1 LES INTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

Le nombre déinterventions sur |l es postes de rel

a

Les contrdles réglementaires des équipements soumis a vérification périodique ont été effectués
conformément a la réglementation en vigueur (modalités et fréquence). La liste des contrdles
effectu®s au cours de | 6exercice est

Rappel réglementation :

« La périodicité des vérifications est fixée a un an, le point de départ de cette périodicité étant
la date de la vérification initiale. Toutefois, le délai entre deux vérifications peut étre porté a
deux ans par | e chef do®tablissement si I e
ou si, avant | 6®c h®ance, | e isec lese tfavauk G® mized éni
conformité de nature a répondre aux observations contenues dans le rapport de vérification.

“vemen

rappor
ssemen

Le chef doéo®tablissement informe | 6inspecteur du t
de réception, accompagnée des éléments prouvant qu 6i | n 6 yconfarmitg@ alsqued € non
lesnonconf or mit ®s ont ®t ® | ev®es. Cet envoi doit c
membres du CHSCT ou des délégués du personnel ».
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Fonctionnement des postes de relévement

Libellé du poste Nombre de curages = Nombre de débouchages
PR AVENUE D'ORLEANS BERTRAND FAURE (Forecia) 3 -
PR BASSE VERNON 3 -
PR CAMPING BEAUGENCY 5 -
PR CLOS SAINT MICHEL Eau Usée 6 -
PR CLOS ST MICHEL Eau pluviale 1 -
PR FONTAINE AUX CLERCS 2 -
PR GARAMBAULT ST- JEAN 6 -
PR LE COLOMBIER 3 -
PR LES CHAUSSEES 1 -
PR Rue Croque Mottes 3 -
PR RUE DES MARAIS 3 -
Total 36 =

Les contréles réglementaires

Site Type de contréle Libellé équipement
PR CAMPING BEAUGENCY Contrble réglementaire électrique Armoire générale BT
PR CLOS SAINT MICHEL Eau Usée Contréle réglementaire électrique Armoire générale BT
PR Rue Croque Mottes Contr6le réglementaire électrique Armoire générale BT

3.1.4 Laconformité du systeme de collecte

1 L'AUTOSURVEILLANCE RESEAU

Léautosurveillance des r®seaux dbéassainissement concer W@ principa
Eqg/H. Elle consiste :
T A instrumenter |l es principaux d ®v er s estimeg lesd charges gegetéed e mesur e

mensuellement pour les DO en aval des bassins versants supérieurs a 10 000 Eqg/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.

1 LE SUIVIDES REJETS INDUSTRIELS

Les industriels raccordés au réseau sont soumis & une autorisation de déversement délivrée par la Collectivité qui fixe les

limites de qualité des rejets industriels.

Cette autorisation peut étre accompagnéed 6 une convent i ocontratideadgit @ivélsigné ensettousiles acteurs

(entreprise, collectivité(s) propriétaire(s) des réseaux, gestionnaire de la station d'épuration).

Elle est |l e fruit d'une n®gociation et per met caespisp@stionsder et de d
l'autorisation de déversement a laquelle elle est annexée.
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3.2 Le bilan clientele

3.2.1 ODYSSEE : notre nouveau systeme d'information Clientéle

Dans | e cadre de sa politigqgue déam®lioration continu
servirsesclients,| 6acti vit® Eaua l&ncéaun pregrarinee aigliti€X destiné a refondre
ses outils de gestion clientéle afin de les regrouper dans un outil unique.

Cette d®cision, pla-ant plus que jamais |l es clients
point de départ d'un vaste chantier de plusieurs années mobilisant 'ensemble des services de SUEZ
Eau France (clientéle, informatique, comptabilité, ressources humaines, formation, ...).

Odyss®e est ce nouveau SySUEZme doélnformation Clients

Par le déploiement de ce nouveau logiciel clientéle intégrant notamment toutes les normes de

compatibilité du marché en matiere de communication et d'interopérabilités, SUEZ ambitionne :

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

T de disposer ddun outil performant angtiermdaudramnce , ut il
de SUEZ en relation avec les clients (centre de relation clientele, ordonnancement,
comptabilité,...), permettant ainsi un meilleur partage de I'information et une meilleure maitrise des
données nécessaires a la satisfaction client ;

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

Pendant cette phase transitoire, et malgré le soin apporté a la préparation de cette opération
(formation des équipes, tests sur simulateurs, correction des bugs informatiques révélés par les sites-
pilotes,..), il est possible que certains clients constatent des délais de réponses par téléphone ou par
courrier plus longs que d'habitude ou des erreurs dans la transposition de leurs dossiers clients (arrét

des pr® " vements mensuels par exemple). Nous tenons

est mobilisé pour limiter au maximum d 8 ®vent uel s d®sagr ®ment s, t el gue
production de facturation.

En compl ®ment , nous vVous i nformons que I e passage

Client | e, a per mi s de faire ®voluer |l anptfo®sent at i
déindicateurs dans <ce RAD. Dans |l e cas 0% certaines
sensibles des résultats, des explications vous seront fournies. Nous nous tenons a votre disposition

pour vous apporter toutes les informations complément ai res r el atives © | 86®vol uti

Syst me délnformation Client 1| e.

Suite a la modification des définitions d'extractions de données, nous attirons votre attention sur le fait
que certains chiffres peuvent différer Iégerement des années antérieures.
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3.2.2 Le nombre de clients assainissement collectif

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

Le nombre de clients assainissement collectif

Collectivités 38
Particuliers 2 766
Professionnels 79

3.2.3 Les volumes assujettis a l'assainissement

Le tableau suivant pr®sente | 6®volution des volumes dobéeau consommd

Volumes assujettis a lI'assainissement

Volumes assujettis (m?3) 392 900 368 840 367 211 379 201 808 281

Volumes assujettis a I'assainissement

Volumes assujettis (m3) 808 281

Commentaire : nous constatons une variation des volumes suite a des hausses de consommation chez certains de nos clients
mai s aussi ~ des r®gularisations dbdéestimation sur des compteurs di
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3.2.4 Larelation clients
Notre objectif commun est de garantir une approche professionnelle et une relation de confiance.

1 RELEVE DES COMPTEURS

SUEZd®pl oi e sur | e terrain d
exclusivement au relevé des compteurs.

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

T la remont ®e pertinente
1 le diagnostic de dysfonctionnements constatés,
1 une réponse adaptée aux questions des clients.

doi

copyright : William Daniels

Le carton, utilisé pour la releve des compteurs et le compte-rendu des interventions, a été revu pour
une meilleure compréhension des clients.

RELEVE DE VOTRE COMPTEUR D'EAU

ja S pascd & vowre comide

Chitre diente, cher client,

‘OMDTE RDENDILI IVIN
| Ml !

Chere clientn, chor chent,

INCLS ST [ 3 Votss omicis ! ' (]

soit par tSsaphona
enippeark la VO COMpesLs
0977 408 LOB :
seomisenmtess i [ Posdr 0 Mslmenls 1 syssam oo s8ecidiv (8 Vo Lormgn,
=0 |
7 e - } T T ——
4 ! - DFule deg. oot VOUS POUVEE NOLS SONTACTEN
i { S — £ LLINEE AL VERDREDNCE & KA 190
i o . 8 Aetiow Voo conmo ETUE SAMED OE BRA 13 KA
« I i P 0917408408
|
Ne==s? i
B — i Aokt B PR
| et =) ey oav oo [ /
L] = ot L L L T L B N e

1 UNE POLITIQUE ACTIVE DE COMMUNICATION

> Communication en accueil client et/ou de mairie

Plusieurs supports de communication, destinés aux clients consommateurs, ont été créés pour les

accueils clients notamment sur :

1 Les bons gestes a adopter pour maitriser sa consommation et préserver les ressources en eau (11
cartes postales et 5 affiches sur ce theme),

1 Les services Mensualisation, E-facture et Acceo,

1 Le service Conso direct.

conseil n°2

je privilégie l'eau de pluie

et les eaux de cuisson je ferme
le robinet
N pendant que F,f_ Ig
\\Q\\_\\ .}\\-‘\ SASAN =i
RERENTNSNS "
SRR iblios doau E

AR INANAY
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jutilise je jette mes lingettes je jette mes déchets
des produits polluants
d’entretien _ et pas dans
et de jardinage les toilettes -
l,E'— a la déchetterie
> Ca mp a g nmeafingdebde SMS
Des campagnes do6éinformation sont e nv emalPaeuspar SMX c | i en |
pour :
1) Promouvoir les services en ligne gratuits proposés a tous nos clients et qui facilitent la
gestion de | eur contrat dobeau
a. Lecompte en ligne
b. L &facture (ou facture électronique)
c. Le suivi conso (disponible wuniquement pour
télérelevé)
d. Les moyens de paiement : mensualisation et prélevement
e. La d®pose ddédindex en ligne
2) Informer surle servicedel 6 eau dans Il;a commune
a. La qualit® de | 6eau
b. Les bons gestes pour préserver les ressources
c. Les bonnes pratiques en cas de crise ou dbé
canicul e, &)
3y Informer | busager de mani re personnaaui s®e sur |
a. Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés
déun compteur t® ®rel ev®). Emi ssion et mise
b. Actions sur le compteur : reléve, changement, installation de la téléreléve
c. Echanges avec les équipes techniques : confirmation de RDV avec un technicien
4) Améliorer la qualité relationnelle avec nos clients
a. Information sur la gestion des données personnelles
b. Choi x des canaux de contacts pr ®f ®r ®s et
communications
c. Enquétes de satisfaction
B votre compteur craint le froid ‘ :g:ﬁ:f;é::ﬁg:: gestes
3 habillez-le pour I'hiver -

Chére cliente, cher client,

LE GEL EST L'ENNEMI DE VOTRE COMPTEUR D'EAU
ET DE VOS CANALISATIONS.

Chaque année, avec e retour d
en glace et peut entrainer la ca
pouvez étro privé d'eau, des fui
téparation conséquents seront alors & votre charge

Pour éviter tout désagrément, des mesures simples suffisont

12 Calfeutrer volr

empératures, 'eau se transforme
aux el du compleur d'eau. Vous
sont possibles et des frais de

importan

Si votre compteur est situé dans un regard enterré &
V'extérieur et non protége contre le froid :

Protéger le compteur et les tuyaux ox

Si votre compteur et vos canalisations sont situés &
Vintérieur de votre logement dans un local non chauffé

Protéger

Si vous partez longtemps de chez vous

Chéra cliente. cher cient
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> Un |livret

Lors de son abonnement au service, tout nouveau client recgoit une

enveloppe contenant :

T Un courrier dbaccueil,

1 Le réglement de service,

1 Les réponses aux questions les plus fréquentes sur la qualité de
| 6eau, l e cycle de | 6eau, son
facture dbdeau,

1 Une information sur les services offerts par Eau France (e-facture,

mensual

> Afficadres Véhicules

Une campagne de publicité est programmée sur les véhicules de
tour n®e

communi cati
services et

déaccueil

on
I

> Magazines Eau services

3 parutions en 2015

Juin

pour

Fation, é

ser a
e sé BEmRFrance desSUKEZ e

es

no'

vous avez e POUVOIr
¢adapter Veau a
votre style de vie

(U onm tarvicss e un paitse coemtenatim s coecerbiem ot écobriapie

nos agents de terrain. Cette
es clients consommaj
vit

vers |
dact i

« J 0 h a®annese
Je réalise vos travaux
dansks rues et veille

‘A_“ﬂ k-
4 o x‘h
» ',' .

ANy

Parution du magazine Eau Services n°2

Suj et

principal Do

EAUSERVICES

1 puulnus xtusduhnmm

es clients
en difficulté
do paiomont

Etsi Uarrosage
devenait
intelligent?

6am®l i

Sujet principal :

or ati

ane pas vous

incommoder »
Eddy, 2 ans chez SUEZ

=AUSERVICES

0 pwrtmslasmlsdnhmtm

on

[r—
Péremniser
les actions

a destination
des personnes
handicapées

sa stratégie
patrimoniale ?

Novembre
Parution du magazine Eau Services n°3
le smart au service de la ressource
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Parution spéciale Eau Services lle-de-France sur | es solutions dbdavenir pou
développement des territoires.

SERVICES

© DES SOLUTIONS NOUVELLES Fol CTEURS 00 TERRITORE

e SUEZ, PRES DE . sglkwaswﬁ
| ousibidine 150 POUR ACCOMPAGNER

% DU TERRITOIRE POUR L'EAU LE DS NT
FRANCILIEN ENILE-DE-FRANCE DES TERRITOIRES

°

+ la plateforme https://eau.toutsurmesservices.fr/

Relation client

Désignation 2015

Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 10,059

Nombre de réclamations écrites FP2E 29

3.2.5 La mesure de la satisfaction client

SUEZ Eau France fait appel chaque annéeal 6i nst i tut de sondages | FOP pour
de ses clients.

Les résultats de ces études permettent & SUEZ Eau France :

T déaffiner | a compr®hension de | a relation des wusage:
I de mieux comprendre ce qu i nourrit et explique |l a satisfaction
clients,

1 de conduire de vraies démarches de progrés de la satisfaction des usagers.

> La méthodologie

Pour | 6ann®e 2015, cette enqu°te a O®td®jawi@®@20l6 en®e par
collaboration avec | 6l nstitut | FOP aupr s de 1002 cli
|l a popul ation des communes de | 6Entreprise R®gional e

Les résultats de cette enquéte sont présentés ci-dessous.
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> Une image solide du distributeur dbdeau

Une image de sérieux toujours frés associée a Lyonnaise de Eaux

Q3. le vais vous citer plusieurs phrases qui peuvent se rapporter a._. Pour chacune vous me direz si vous étes tout a fait, plutot, plutot pas ou pas du tout d*accord

Image de la Lyonnaise des Ea

AfﬁilHistorique 12014 )

-~

ir"n--,F_- BAROMETRE DE SATISFACTION CUENTS BroC 2015 ge=z 7

L6i mage de SUEZ Eau France aupr s de ces clients res
reconnue par ses clients pour son sérieux, son dynamisme, sa transparence et parce que ses choix et

ses d®cisions sont conformes ° | 6esprit ddédbune mission
A | 6avenir, SUEZ Eau France souhaite continuer ses ef
Les taux de recommandation et | e sredsteatstablesipdrirappogedt i on de
2014 77% des clients de | 0Entreprise R®gionale recon
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Principaux indicateurs

Perception de I'écoute des besoins

L1}
76%
das cllents sont
satlafalts de la manlére ] 48
dont leur diztributeur f
dreau est & récouts des
basoins
T en 2074

Il Tris satisfait

Aszez satisfait

Pew satisfait
-Pas- du tout saticfait

s

'

7%

des cllents

recommandsant kaur 14%
distributeur d'sau

TE% an 2014

-ﬁcrt,uinement
Probablement
Probablement pas

B Certainement pas

5%y

Niveau de confiance

o
88%
das cllants font
conflance en leur
distributeur d"sau
B8% en 2074

-l:gminement
Probablement
Probablement pas

Il Certainement pas

Intention de fidélité

1)
82%
des clients ont 179~
Iintention de rester 7
client chez leur
distributeur d'sau
aciuel
&80% an 2014
-Ecruinemem
Probablement 309,
Probablement pas

Il Certminement pas

BARCMETRE DE SATISFACTION CLENTS BIOC 2015 guez ™

> La satisfaction globale par théme - début de questionnaire : un niveau de satisfaction aupres
des clients directs modéré et stable entre les deux périodes

Pres de 9 clients sur 10 sont satisfaits de la Lyonnaise des Eaux.

Un score comparable a celui de 2014

|
04. Concernant 'ensemble des prestations de votre distributeur d'eau actuel, diriez-vous que wous étes globalement...
Baze : 1002
ST
Satisfaction globale Ml pas du tout satisfait Peu satisfait Assezsatistait [lTrés savistair  SATISFAIT
v
2015 7 9% 59% 86%
Aﬁi‘Historique de 2013 3 2014
2014 4% 9% 63% 87%
2013 3%9% 65% 88%
/ A Resultat significativement sup&rieur 3 95% par rapport 3 Fannee précedente
ite= -r__‘ M Resultat significativement inferieur 3 95% par rmppor: Fannée precedente BARCMETRE DE SATISEACTION CLENTS BroC 2015 suae 10
40/122
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Plus de 86% des clients interrogés sont globalement satisfaits des prestations de SUEZ Eau France.
SUEZ Eau France, comme en 2014, poursuivra ses &effo
mati re doéinformations donn®es par | e service de | 6ea

3.2.6 Le prix du service de |'assainissement

Le syst me tarifaire de |l a redevance assaini¥sapepht quempue v | wme
consommeé.

1 LAFACTURE TYPE 120 M3

A la suite de la création par le gouvernementdudi sposi tif de Cr®dit do6él mp!t pour | a Comp®t |
d®ci d® de modifier | € caledwalti e aubiconditceaelel CHAT main doéfikaur e (I ndic
Assaini ssement, D®c het sr, |D&Fdleltutdiuo nQl CeEt sdudri netpeutt ei ndi ce. Parall " 1e
" publier 1 8dindice doeEhorgClCEe sous | a rubrique | CHT

Afin de maintenir |l es conditions et | 6®conomie du woentlrodtndsicgn®
déorigine dans |l a formule doéindexation contractuell e.
Dans |l e cas 0% |l a Collectivit® | e souhaite, un ®change de courri
intégrées dans un prochain avenant.
Volume 120 m3
Type de client: particulier (compteur diam 15) B eau g en Cy
Type de facturation : semestrielle Service de I'assainissement
Echéance : Mai - Novembre
Quantité Prix unitaire m3 HT Montant Prix unitaire m3 HT Montant Variation R
en m3 120m3 HT 120m3 HT Délibérations
2015 2016
COLLECTE ET TRAITEMENT DES EAUX USEES
Abonnement
Part Lyonnaise des Eaux 15,40 15,40 0,00%
Collecte et traitement
Part Lyonnaise des Eaux Traitement 120 0,5165 61,98 0,5165 61,98 0,00%;
Part Lyonnaise des Eaux Collecte 120 0,2156 25,87 0,2156 25,87 0,00%
Part Commune de Beaugency 120 0,4300 51,60 0,4300 51,60 0,00% 25/04/2014
Surtaxe syndicale SIVU 120 0,2200 26,40 0,2200 26,40 0,00%|  23/11/2012
Sous Total 'collecte et traitement’ 138217 181,25 1,3821 181,25 0,00%
ORGANISMES PUBLICS
Modermisation des réseaux de collecte 120 0,1900 22,80 0,1900 22,80 0,00%
Sous Total ‘organisme public' 0,1900” 22,80 0,1900 22,80 0,00%
Montant HT 1,5721 204,05 15721 204,05 0,00%;
Montant TVA & 10 % 0,1572 20,41 0,1572 20,41 0,00%
Montant TTC 1,7293 224,46 1,7293 224,46 0,00%
Actualisation 2015 2016 Prix m3TTC Prix m3 TTC
Kpf asst 1,02973 1,8705 1,8705 0,00%
K asst 1,02216 1,02973
K SvVU 1,02742 1,04327 Assainissement 1,8705|Assainissement 1,8705 0,00%
Part Assainissement
part fixe 15,40 15,40 0,00%
part variable 165,85 165,85 0,00%
Y%Part fixe 8,50% 8,50% 0,00%

BEAUGENCY i 2015 41/122












4 | Comptes de la délégation et patrimoine

4.1 Le CARE

Le pr®sent Compte Annuel de R®sul t aplicatiorodE }a joi 96-127 dut8iféurier ILPPCABRIE) est ®t
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 unesmp@fg@s.enti el partag®

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.

(| r®pond aux demandes sui vantT7rslatifsau Rgppoit Bmel dd Béégataited Ae tomptd e R1411
annuel de résultat de I'exploitation de la délégation rappelant les données présentées I'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".
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41.1 Le CARE

A - BEAUGENCY

Compte annuel de résultat de l'exploitation 2

= du 14 ma

du decret 2005

o3

en milliers d'€uros 2014 2015 Ecarten %
PRODUITS

Exploitation du sernvice

Collectivités et autres organismes publics

Travaux attribués 2 titre exclusif
Produits accessoires

CHARGES

Personnel
Energie électrigue

Produits de traitement
Sous-traitance, matiéres et fournitures
Impdts locaux et taxes
Autres dépenses dexploitation, dont:
* télécommunication, postes et télégestion
* engins et véhicules
* informatigue
* assurance
* locaux
Frais de contrile
Ristournes et redevances contractuelles
Contribution des services centraux et recherche
Collectivités et autres organismes publics
Charges relatives aux renouvellements
* pour garantie de continuité du service
* fonds contractuel
Charges relatives aux investissements
Charges relatives aux investissements du domaine privé
Pertes sur créances irécouvrables et contentieux recouvrement

Résultat avant impot

RESULTAT
Conforme 3 I3 circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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4.1.2 Le détail des produits

A - BEAUGENCY

Compte annuel de résultat de l'exploitation 2015

{en application du décret 2005-225 du 14 mars 2005)
Détail des produits

en milliers d'€uros 2014 2015

TOTAL

Exploitation du senice
+ Partie fixe

+ Partie proportionnelle
* Pluvial

« Aides au fonctionnement

Collectivités et autres organismes publics
+ Part Collectivité

+ Redevance pour modernisation des réseaux de
collecte

Travaux attribués a titre exclusif

Produits accessoires
+ Autres produits accessoires

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006

Ecart en %

BEAUGENCY i 2015
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4.1.3 Laprésentation des méthodes d'élaboration

PRESENTATIONDES METHODES DO6ELABORATI ON DES COMPTES ANNUELS DE RESULTAT

i Le pr®sent Compte Annuel de R®sultat do6oExpl
application de la loi 95-127 du 8 Février 1995 et du décret 2005-236 du 14 mars
2005.

i Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier
2006 de | a F®d®ration Professionnelle des E
créer un référentiel partagé qui stabilise les régles et harmonise les pratiques.

i 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.

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

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

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

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

A La seconde particularité est la nécessité de faire se correspondre,
sur des documents annuels, des dépenses dont certaines sont
susceptibles de varier fortement d
recettes qui ont , au contraire, ®t
contrat.

Oul
®

Sommaire

I. ORGANISATION DE LA SOCIETE

I.LES PRODUITS ET LES CHARGES DOEXPLOI TATI ON
ll. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

IV. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

V. IMPOT SUR LES SOCIETES
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Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son

organisation centrale, régionale ou locale selon leur colt, leur rareté, et leur efficacité

(ex. | aboratoire ddébanal yses, centrale ddachat
comptables, etc.).

Léorganisation ede ElawannFariasneced en 2015 sdbappu
R®gi onale qui est | 6unit® de base.

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

i Cette organisation permet a chaque contrat, quelle que soit sa taille, de
bénéficier a tout moment des compétences et services attachés aux différents
échelons de l'organisation (expertise technique, laboratoires, équipes
d'intervention, services de garde, ...), ainsi que des moyens financiers et
juridigues nécessaires. La décentralisationetlamut ual i sati on de | 6a
ni veaux adapt®s repr®sentent un des princ
Lyonnaise des Eaux France.

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

i La quote-part de frais de fonctionnement du siége social est répartie et inscrite
dans la comptabilité des entreprises régionales.

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

Léensemble de ces ® ®ments est issu de | a comp

Léorganisation de Lyonnaise des skEsa@ARE,parlance tr
distinction entre les charges directement imputées aux contrats, les charges directes
affectées sur une base technique et les charges indirectes réparties.
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i Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées
au cours de l'exercice sont directement imputées au contrat. Les recettes
comprennent | 6ensemble des recettes dbdexp
application du contrat, y compris celles des travaux et prestations attribués a
titre exclusif.

T Les dépenses d'exploitation courante du contrat, telles que notamment,
énergie électrique, achatsd'eauengros( sur | a base des conven:
déeau en gros), r i, ,Coticatian FoncEeredes Ertrepesest uel | e s
(CFE), taxes foncieres, ont été imputées directement a chaque fois que cela a
été possible.

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

T Les dépenses communes a plusieurs contrats ont été affectées sur ces
di ff®rents contrats ° dire dobéexperde, en s
clés techniques.

i Les frais g®n®r aux | ocaux de | 6entreprise
la valeur ajoutée de chaque contrat eau et assainissement, aprés déduction
de la quote-partimputableaux autres activit®s exerc®es
régionale. Les contrats a valeur ajoutée faible, voire négative, supportent
cependant une quote-part de frais généraux locaux (et de charge relative aux
autres éléments du domaine privé corporel et incorporel) fixée a 6,5% de leurs
Produits (hors compte de tiers).

i Lavaleur ajoutée du contrat est la différence entre les produits et les charges
externes imputées et affectées: achats, sous-traitance, redevances et
surtaxes, frais de contrdle, ristournes contractuelles, charge relative aux
annuit®s et droits doOousage. Ell e correspo
apres neutralisation des consommations de ressources externes, et est donc
représentative des moyens mis a la disposition du contrat par Lyonnaise des
Eaux France.
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i La contribution des services centraux et recherche est répartie sur I'ensemble
des activités de la société, et ses filiales. La quote-part relative aux
entreprises régionales est répartie en fonction des Produits hors Prestations

Internes.

i Cette contribution est ensuite r®partie a
chaqgue contrat eau et assainissement, aprés déduction de la quote-part
i mputable aux autres activit®s exerc®es p.

La participation des salari®s nob6est pas comp

ell e fait | 6objet dbébune information sp®cifiqg
entre les contrats au prorata des dépensesdemain-d 6 T uvr e .

L6int ®r essement et l a provision pour i ndemni
comptabilis®s dans | 6entreprise r®gional e, s

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, f onds contractuel s, annuit®s ddoempr L
charges dbéexploitation), ainsi gudaux obligati

Ces charges ®conomiques permettent doaffecter
privé, le colt de financement correspondant, non intégré dans la comptabilité des
entreprises régionales.

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

Les charges relatives aux renouvellements sont distinguées, dans le CARE, suivant
| 6obligation existant au contrat

a.garantie pour continuité du service,
b.programme contractuel,
c.fonds contractuel,
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a. « Garantie pour continuité du service » : cette rubrique correspond a la situation
(renouvellement dit « fonctionnel ») dans laquelle le délégataire est tenu de prendre a

sa <charge et " ses ri sques et p®ril s | 6 ens
réparation et de renouvellement des ouvrages nécessaires a la continuité du service.

Le délégataire se doit de les assumer a ses frais, sans que cela puisse donner lieu a

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

La garantie de continuité du service doit, dans tous les cas, étre évaluée en fonction

doéun pl an technique d €i est élaboré vep Ifohotiam edest . Cel
dispositions contractuelles et du risque de renouvellement.

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

La traduction économique de la garantie pour continuité de service est le lissage

économique des dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat. Les valeurs,
figurant au CARE, sont | e r®sultat dobébun calc
prévisionnelles sur laduréeducontrat ~° partir doéun taux de fi ne

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

- Pour |l es contrats dont | e PBdedigrgiravaud dexpl oi t
exclusifs et produits accessoires) est inf®ri
renouvellement a afficher dans les CARE doivent correspondre aux dépenses réelles

de | 6ann®e, sauf dans | e cas desntgegaranti es de

renouvellement des branchements plomb.

- Pour les contrats signés a partir de 2011 (sans programme contractuel) :
Compte tenu du faible poids du renouvellement fonctionnel, la charge a inscrire dans
|l e CARE est ®gale " |l a d®pense r®elle de | dar

b. « Programme contractuel de renouvellement » : cette rubrique correspond au
programme pr®d®termin® de travaux de renouvel
a réaliser contractuellement (renouvellement dit « patrimonial »).

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

val eur s, figurant au CARE, sont |l e r®sultat
dépenses prévisionnelles surladuréeducontrat™ partir doéun taux de f
Pour |l es nouveaux contrats dont l e chiffre d
500 Ku (sign®s ° partir de 2011)réviskeatous har ge

les 3 a 5 ans pour tenir compte de la variation entre les montants nets
effectivement engagés et les montants prévisionnels. La nouvelle charge a
inscrire, progressant comme la prévisionnelle au méme taux de progressivité, sera

d®t er mi n®e pour assurer l 6®qui libre actuar
contractuel |l ement entre, débune part |l es charg
nouvelle charge ° inscrire sur l a dur ®e 1 ®s

montants nets effectivement engagés et a engager.

c. « Fonds contractuels de renouvellement » : cette rubrique correspond au cas
ou, par dérogation au principe des risques et périls caractérisant une DSP, le
d®l ®gataire ndbest contractuell ement tenu que
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un certain montant (forfait annuel, montant par m3ve nd u é) et de |l e cons
d®penses de renouvell ement dans | e cadre do
décompte contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des deux

parties. Dans le CARE figure le montant de la « dotation » au fonds contractuel, qu'il

ait donné lieu & décaissement ou non.

Les charges relatives aux investissements du domaine concédé sont distinguées,
dans | e CARE, entre |l es principaux types doot

a.programme contractuel,

b.fonds contractuel,

c.annuit®s dobébemprunt s dagepanle déledatbiect i vi t ®
d.investissements incorporels.

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

neufs que | e d®l ®gataire sbdbengage ~ r ®aliser
« redevances de domaine concédé ». A la fin du programme de travaux neufs, une
comparaison est effectuée entre les montants prévisionnels déterminés en début de

contrat, et les montants réellement engagés. La charge calculée du CARE peut alors

étre révisée en fonction de cette variation.

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

travaux neufs non programmeés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés

par | e d®| ®gataire pour diff ®rents moati fs (u
du parc compteur en début du contrat et la remise gratuite a la Collectivité en fin de

contrat, comme un bien de retour, figure aussi sur cette ligne.

b. « Fonds contractuels» : cette rubrique est a renseigner lorsque le délégataire est
contractuellement tenu de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant
(forfait annuel, mont ant par m3 vendué) et d
domaine conc®d® dans |l e cadre ddédun sui vi pl
contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des deux parties. Dans

le CARE figure le montant de la dotation contractuelle, qu'il ait donné lieu a
décaissement ou non.

c. «xAnnui t ®s déemprunt s de I a collectivit®
délégataire » : cetterubrigue est wutili s®e pour repr®senter
la collectivité que le délégataire prend en charge dans le cadre du contrat de

délégation.

d. « Investissements incorporels » : sont représentés sur cette rubrique les droits
d'usage et les participations financiéres aux travaux.
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Mis a part le « fonds contractuel », la traduction économique de ces investissements
doit étre assurée par des charges économiques calculées. Les valeurs, figurant au

CARE, sont |l e r®sultat atants nnvestia $uc la duréadut uar i el
contrat ° partir ddéun taux de financement
La m®t hode consiste ° <calculer I dannuit® pr o

la totalité des investissements réalisés sur 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.

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

- soitonconstateunec har ge cal cul ®e en f onétabli on doéu
chaque année par la Direction Administration et Finances. Ce baréme est
bas® sur | e co3%t doéac boarsdet'eReecice, dagog8 c ompt e
de frais de magasinage et de pose, et incorporant une quote-part de frais
généraux.

L a charge relative aux compteurs est
remboursement du capital immobilisé, a un taux de financement externe

(OAT 10 ans + spread).

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

de 20 ans sauf disposition contractuelle spécifique.

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

2Autres ® ®ments corporels et incorporels (.
du domaine priv®od)

Ce sont des biens du domaine privé corporel de Lyonnaise des Eaux
France, t el que bur eaux, v®hi cul es, mo |
domaine privé incorporel.

Dorénavant I'ensemble des charges informatiques se retrouve sur la ligne
Informatique dans les Autres dépenses d'exploitation.
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La charge relative aux autres éléments corporels et incorporels est
constituée par la somme de deux termes :

I la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,

1 le codt des capitaux investis, assis sur la valeur nette comptable du
bien multiplié par un taux de financement externe (OAT 10 ans +
spread) égal a 2,85%.

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

L'évaluation du besoin en fonds de roulement prend en compte la fréquence de
facturation des clients, les délais d'encaissement des factures, et de reversement des
redevances et surtaxes, la vitesse de rotation des stocks et les délais de paiement
des fournisseurs. Sa rémunération est basée sur les taux court terme du marché égal
a -0,1% (0,39% en position emprunteur (BFR positif) et 0% en position préteur (BFR
négatif)).

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

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

Le taux applicable est de 33,33%.
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Cette partie présente les différents reversements a destination de la collectivité et des administrations, y compris ceux liés a la

Taxe sur la Valeur Ajoutée.

42.1 Les reversements ala collectivité

Les reversements au profit de | a

collectivit®

(hors reversement

Les reversements a la collectivité

14/04/2015

108 610,46

29/10/2015

48 796,99
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5| Votre délégataire

SUEZ : une marque unique mondiale pour accélérer son développement et accompagner les
enjeux de la ressource.

Le 12 mars 2015, les 40 marques du groupe SUEZ (SITA, Degrémont, Lyonnaise des Eaux,
SAFEGE¢) se sont f ®d®uniaesSUEZo kasmartjua Lyormaisse Wes Eaux est
ainsi devenue SUEZ. EI | e corr es p ofad et au péronate tgéographique France. La
marque SUEZ sera déployée sur les supports clients particuliers a partir de septembre 2016.

Les entités juridiques tout comme les URL de nos sites persistent sous leurs formes actuelles : la
soci ® ® Lyonnaise des Eaux France SAS continue

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

5.1.1 L'entreprise régionale

LOEntreprise R®gionale CENTRE LOIRE @a ®t ® cr ®®e en janvier 2011 et

Agence dOAUXERRE et ses sec8@OQOAUXERRE4 rue Guynemer

Secteur Avallonnais Tonnerrois

Secteur de la Nievre
Agence de CHATEAUROUX et son secteur, 52 boulevard de la Vrille - 36000 CHATEAUROUX
Secteur dbél ssoudun
Agence de MONTARGIS et son secteur, 213 rue du Christ - 45200 AMILLY
Secteur du Giennois
Agence dOORLEANS et son sect euH4h000DORLEANSe de | a Chaude Tuil e
Secteur de Beaugency
Agence de VENDOME et ses secteurs, 1 rue du Dr Faton Prolongée - 41100 VENDOME

Secteur Sarthe
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IMPLANTATION DE L'ENTREPRISE REGIONALE CENTRE LOIRE

SARTHE

ﬁ Secteur

Chiffres c¢cl ®s de | 6Entreprise R®gionale CENTR

Nombre de collaborateurs : 408

L6Entreprise R®gionale Centre Loir elanmgioopne sffee daserxicexsoutehue patiney i t ®s et
d®marche dobéassurance qualit® et des solutions sp®cifiques aux bes
potable et de Il 6assainissement

S La gestion et | 6ent destéseaurdedistributionmestcaldctiviggs et desirelusteiels

S La gestion du patrimoine (usines de traitement, forages et équipements)

S La r®alisation de travaux sur | 6ensemble du territoire r

renouvellements)
S Les prestations de services (facturation, reléve des compteurs et abonnements)

es services supports :bDirection Technique, Direction performance, Ressou
des directions partagées aux agences territoriales

Un service clientele avec accueil physique sur le site de chague agence territoriale et sur certains secteurs.
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5.1.2 L'appartenance a un groupe d'envergure mondiale

Le service b®n®ficie directement ou i ndi rFeance etme nt de
pl us | argement du Groupe SUEZ pour, ddéune part, ap
qguotidiennes qui se posent dans | 6exploitation et (
avanc®es de |l a recherche ats doth@nes. Q@eitenempertisa peutqorend@é@ans di f
différentes formes parmi lesquelles nous pouvons citer :

f mi ssions dbébexpertise sur des probl mes ponctuel s,

1 accés a la documentation technique et aux bonnes pratiques métiers,
9 accés a des programmes de formation spécialisés pour nos personnels.

Cette expertise est particulierement utile afin de pouvoir apporter des réponses adéquates et
innovantes aux nombreux défis qui se posent dans les domaines suivants :

protection et gestion durable de la ressource en eau,

recherche de nouvelles ressources,

amélioration des performances des réseaux,

ma trise de la qualit® de | d6eau distribu®e,
prévention des risques environnementaux,

gestion performante de la relation clientéle.

=4 =4 —a _—a_a_9
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5.2 Larelation clientele

5.2.1 Moderniser et dynamiser notre relation clients

Etre le lien privilégié entre les clients et SUEZ Eau France
20 194 contacts clients du centre ont été traités en 2015

Garantir une approche professionnelle et une relation de confiance
80,4% des clients du Centre Régional se déclarent satisfaits

Veiller au meilleur niveau de service apporté aux clients
90,57% des courriers ont eu une réponse dans les 7 jours calendaires

5.2.2 Lagestion des courriers

Ce service est organisé en lien étroit avec les Centres de Relations Clients afin de suivre le client tout
au long de son abonnement avec SUEZ Eau France.

5.2.3 Le site internet et I'information client

Le site internet www.lyonnaise-des-eaux.fr accueille plus de 150 000 visiteurs uniques

chagque mois. Il a ® ® ® u site de lodoanne/ %y 5 dans
publique. Il a récolté la plus haute moyenne avec 8,25/10 pour le design, la navigation w3,

et le contenu proposé.

Son conseiller wvirtuel ,argedtidu conmceurs des aonseikers virtubla« Niisgd ai | | e

Client 2015 &, au Salon Strat®gie Client. I
virtuels, selon plusieurs critéres comme la facilité d'utilisation, la qualité et la pertinence des réponses
apportées et la simplicité d'acceés.

Le site www.lyonnaise-des-eaux.fr, accessible en mobilité via un smartphone ou une tablette

(responsive design), apporte aux clients consommateurs des informations sur :

1 | 6 edans leur commune : qualité, travaux en cours et pour les 5 prochains jours, prix, parcours de
| 6eau et c.

4

0O > Accust ) Leas Sene e commune 3 VO W Tweet

v : DIJON
e Tobieau ders

2 T 9 CHANGER DE COMMUNE

R Ouis Lysnegae éex Exn optre Gom 13 gesoon deTeos [ Ve s stglemmen fos senices
R —— Ditetie ot Ges 000 VIEES SK 0L Comvmiire

€ P
CECN e Quaue prux
7 e

— <
> "
= 283
(7] >
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1 Des conseils pour faciliter leurs démarches, mieux gérer leur consommation avec le simulateur de
consommation en ligne, ou encore mieux comprendre leur facture,

= °

~ Jr—— e, munee )
© . e

[ i et § b | et § b e+

[0 ——

e =i

o

v e - s —
o

o0t soomim o
UNE ESTIMATION
TR

« Mon compte en ligne », un espace personnel et sécurisé, disponible 24h/24 7j/7, qui permet aux
clients :
1 une gestion autonome de leur contrat
- acces aux données personnelles (nom du contrat, téléphone fixe et mobile, adresse de
facturation),
- visualisation des factures et possibilité de les télécharger au format PDF,
- visualisation historique des paiements,
- sui vi des consommations (pour |l es clients ®qui p®s
1 laréalisation en ligne de transactions et souscriptions
paiement sécurisé de leur facture par Carte Bancaire,
dépose du relevé de compteur,
souscription au prélevement automatique et a la mensualisation,
- souscr i pfaduen ~ | b6e

Des échanges possibles avec le service client via les différents canaux de contact :

1 un formulaire en ligne (abonnement et déménagement, demande de devis travaux),

9 un conseiller virtuel qui répond a plus de 50 000 utilisateurs chaque mois. Il est présent en bas de
chaque page du site avec un Top 3 des questions les plus posées sur la page,

1 le Chat : un canal particulierement innovant qui propose une conversation directe en ligne avec un
conseiller clientele,

1 le téléphone, les coordonnées du service client étant disponibles sur le site.

st 3 A o Dt —_—
22 Tubleou detond TABLEAU DE BORD
sy [B) cortat - masicence principate - Bordeaus - rue du Géndral Leciere

4 e dtouse un et & Fistrence ot 4514898301

R Hesinterm

BIENVENUE DANS VOTRE COMPTE EN LIGNE

Wotrs zcide courant de 203,00 rests néanmoint 4 réquisriter par carte bancaire.

MON SOLDE

o s T ot e
€ 203,00 euros ex enmene serigenen

> Payix par eadte bancaie

BEAUGENCY i 2015 64/122



5| Votre délégataire

5.2.4 L'entité de gestion client

Les Agences Gestion Clients (AGC) sont en charge :
9 de la facturation ;

T de | 6encai ssement ;

9 durecouvrement amiable et contentieux.
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5.3 Notre systeme de management

Notre vision est résolument orientée vers nos clients, collectivités, professionnels et particuliers,
industriels et agriculteur s, dénodeausserdicyebdesouelen s CceS s E
solutions pour répondre a leurs attentes, notamment dans le domaine du développement durable.
Notre politique intégrée (Qualité Santé Sécurité Energie Environnement et Risque Industriel) doit y

contribuer avec les femme s et | es hommes de | 6entreprise. Loact
d®vel opp® un syst me de management de | a qualit® cer
la mise en Tuvre de | a norme | SO 9001 est se& r®pond

externes tout en améliorant nos performances économiques et gagner en efficacité.

Trois grands piliers de notre systéme de management qualité sont :

T la responsabilit® de |l a direction qui d®finit | a pol
T I 6i dent i fgestiom tles pratessus quilcentribuent a la satisfaction des parties intéressées,
T Il 6am®lioration continue qui per met l a mesure et | 6

niveaux ainsi que I'engagement d'actions de progrés efficaces.
NOTRE PERIMETRE DE CERTIFICATION NATIONALE

Notre périmetre de certification nationale concerne les activités suivantes :

production et distribution d'eau potable 24h/24

collecte et traitement des effluents

travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et assainissement

irrigation et gestion des milieux naturels

entretien et dépollution de plans d'eau

gestion de réseaux d'irrigation

prestation d'ingénierie en eau et assainissement

gestion des services a la clientéle

gestion du patrimoine

formation professionnelle pour le développement des compétences

prestation de contr!le et doé®talonnage sur banc de ¢
®t udes, r®al i sation et installation déUsines de tr ai

=4 =4 -—a_-8_-8_8_-9_9_-2_-2._-2°_-1-2
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CERTIFICAT D'APPROBATION

Nous certifions que le Systéme de Management de la Qualité de la société

LYONNAISE DES EAUX FRANCE

16 Place de I'lris
92040 PARIS LA DEFENSE, France

uve par la société Lo
emes de M

1SO 9001:2008
2 Systeme de Management de la Qualité concerne

Production et distribution d'eau potable 24h/24 ; collecte et traitement des
effluents ; travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et
assainissement, irrigation et gestion des milieux naturels, entretien et dépollution
de plans d'eau, gestion de réseaux d'irrigation ; prestation d'ingénierie en eau et
assainissement ; gestion des services 3 la dientéle ; gestion du patrimoine ;
pour le des
de contréle et d" sur banc de d'esu; Etudes, réalisation et
Installation d’usines de traitement par Ultra Filtration,

NOTRE ORGANISATION

9 Définition de la politique etdeso bj ect i fs avec | a
1 Planification des activités
- Identifier les risques et les besoins (ressources)
- Planifier la maitrise des risques
T Mise en Tuvre de ce qui a ®t ® i
- Gérer la documentation
D®f inir |l es r gles de r ®al
Enregistrer la preuve de réalisation des activités
- Former (acquisition des compétences nécessaires)
- Recruter (mettre la bonne personne au bon endroit)
9 Vérifier et contrbler les activités
- Planifier et r®aliser | e con
- D®finir, r ®al i ser et suivre
1T D®ci der des objectifs et cibles

- Revue des activités

NOTRE OBJECTIF

Cette organisation nous permet donc de :

produire une eau de qualité 24h/24,

faire ®voluer | a

=4 =4 -8 _a_a_9_9

rejeter une eau conforme aux normes dans le milieu naturel,
respecter la réglementation en vigueur, nos engagements contractuels et internes,

gouvernance

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

de

6eau

en

pr®cision sur | a f

denti f ®, fonctionnel
sation de | 6acti vi
rile et 6audit

es actions doéam®l i

de | 6entreprise

d®pl oyant
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En 201 2ité Edudmmceé de BUEZ a été une des premiéres entreprises francaises a obtenir des
certifications énergie locales dés la publication de la norme 1SO 50001. Etant donnés les enjeux
environnementaux et économiques, I'Entreprise a décidé fin 2014 de s'engager dans une certification
nationale de | ' ®nergie. Cette certification permet ®g
|l a Directive europ®enne sur | 6efficacit® ®nerg®tique.

Un premier périmetre composé de plusieurs Entreprises Régionales a obtenu la certification en 2015.

Le d®pl oi ement de cette certification nationale de |0
La démarche repose sur deux actions qui couvrent plus de 50 % de la consommation énergétique de

|l 6Entreprise

91 Eviter le renouvellement systémati q u e " |l 6identique des pompes p «
dimensionnement et la consommation.

T Opti miser | a concentration en boues activ®es dans |
et ainsi baisser | a consommatbdssine. d6®nergie | i®e ~ |

En complément, une campagne de diagnostics énergétiques a été réalisée sur plus des 70 principaux

sites en 2015 au niveau national pour identifier des gisements de performance.

Au niveau régional, chaque Entreprise Régionale (ER) a élaboréetsui t un pl an dbdéactions 1
comprend, outre la déclinaison des démarches nationales, des actions en lien avec les gisements de

performance et le contexte local.

Un réseau d'experts Energie est en place dans les Entreprises Régionales. 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 matiére de performance énergétique (nouveaux
équipements, etc.) et des retours d'expérience.

CERTIFICAT D'APPROBATION

Aanagement de I'Enerqie couvrant

ités de la sociéte

LYONNAISE DES EAUX FRANCE
SIRFN - 410 034 AN7
pour le site
16 Place de I'lris
92040 PARIS LA DEFENSE, France

150 50001:2011
Le systéme de Management de |'Energie concermne

Production ot dictribution d'eau potable 24h/24 ; sellesta ot traitement des
effluents ; travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et
assainissement, irrigation et gestion des milieux naturels, entretien et
dépollution de plans d’eau, gestion de réseaux d'irrigation ; prestation
d'ii ie en eau et i ; gestion des services a la dientéle ;
gestion du H ion pl i pour le dé des
compétences ; suivi des apparells étalonnés et controle des compteurs d'eau.
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POUR ALLER PLUS LOIN

A cette structure de base, structurant e, peuvent
dans |l es domaines de | denvironnement (I'SO 14001)
22000), de la santé sécuritéaut r av ai | ( OHSAS 18001 ou MASE), ¢é e

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

UNE DEMARCHE PLEINEMENT INTEGREE A LA STRATEGIE DE LOENTREP
CONSTRUI RE ENSEMBLE LE FUTUR DE LA GESTI ON DE LO6EAU L

Deés 2006, Lyonnaise des Eaux structurait sa politique de développement durable autour de 3 enjeux :

préserver la ressource en eau et respect er | 6environnement ; °tre un
d®vel oppement des territoires ; dialoguer et agir ave
En septembre 2014, Lyonnaise des Eaux a |l anc® une nc

durée : le Programme Agir pour la Ressource en Eau, qui vise a soutenir et engager des actions
concreétes et durables, pour mieux préserver la ressource en eau, avec pour ambitions :

T ddéalerter | es publics sur PROGRAMME
la ressource et de les informer sur des solutions AG | R
performantes et innovantes dans une logique
ddess ai ncetpe matiere pédagogique est
disponible sur le site internet www.lyonnaise-des-
eaux.com notamment.
1 et de soutenir des idées nouvelles développées par
des acteurs extiesmedains | b
appel a projets
Le Programme Agir pour la Ressource en Eau couvre 5 thématiques :
T r®duire | 6i mpact de | dactivit® humaine sur |l a ressol
T favori ser l e bon ®tat ®col ogique des masses dbéeau
biodiversité
T partager | es donn®es sur | 6eau pour rendre accessibl
1 anticiper les conséquences du changement climatique sur la ressource en eau
f mieux int®grer |l es enjeux |i®s ~ | b6eau dans | es am®

Le Programme est piloté par un comité stratégique pluridisciplinaire co-présidé par Bertrand Camus,

Directeur Général Eau France de SUEZ, et Serge Lepeltier, Mini st r e de | 6Ecol ogi €
D®vel oppement durable, actuell ement Pr®sident de | 6Ac
Chaque ann®e, en septembre, un appel 7 projets est | a
porteurs dobéinitiatives poeaeniFranee: assa®igtiens, sthrtaup, orgagsisnesi r c e e n
de recherche, uni versitaires, r®partis sur | es di ff
deuxi me ®dition de | 6appel ° projets (2015 [/ 2016),
Par ailleurs, depuis 2006, Lyonnaise des Eaux fait évaluer sa politique de développement durable par

un tiers, Vigeo, agence européenne de notation extra-f i nanci ~r e, et publ i e I 6i r
évaluation. Cette démarche est un gage de transparence pour nos clients, mais aussi un état des

|l ieux dynamique qui per met |l e dialogue et donc | 6in
d®marche de progr s. La derni re ®valuation a ®t® r ®a
périmétre des activités Eau France de SUEZ.

Léagence Vigeo ®value par une not e, de 1 7 4+ | 6avar
2016) " 1l 6aune de 3 crit res

Tl a pertinence des orientations de | édentreprise,

1 la cohérence des mesures prises pour déployer ces orientations,

1 lefiectivité des résultats enregistrés.
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5| Votre délégataire

En d®cembre 2015, ° | 6occasion de | a COP21, SUEZ a pr
2016-2020. Faisant de la lutte contre le changement climatique une priorité absolue, ils visent a :

1 poursuivrelesef f orts pour di minuer | éempreinte carbone du
T promouvoir I e mod | e de | 6®conomi e circul aire, p €
émissions de gaz a effet de serre et de protéger les ressources,

T sdbadapter aux cons®quenatbgde s ®chhadédement clim
Chaque ann®e, | 6®t at dbébavancement des 12 engagements

résultats de cette évaluation seront rendus publics.

Engagement n°1
Réduirede 30 % les®mi ssi ons de GES sur | 0eitéer2080l € du p®ri m tr e

Engagement n° 2
Faire ®viter ~© nos c¢clients 60 millions de tonnes do®n

Engagement n® 3
Mul tiplier par 2 |l es volumes de plastiqgues recycl ®s d

Engagement n°® 4
Augmenter de 10 % |l a pretiablieesndddo®ner®i2®s renouv

Engagement n®5
Proposer systématiquement a nos clients des plans de résilience aux effets du changement climatique

Engagement n° 6

Promouvoir |l es diff®rents usages de | 6eau enivesnul ti pl i
ddéici 2030

Engagement n® 7

Economiser | 6®quivalent de | a consommation ddeau doun

Engagement n° 8
Adopter en 2016 un prix interne du carbone
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