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1| Synthése de I'année

1.1 L'essentiel de I'année

& Sécheresse et Canicule en 2022

L’année 2022 a été marquée par des records de températures et par cinqg vagues de chaleur, dont une
trés précoce dés le printemps et une trés tardive en octobre qui, associées a une faible pluviométrie,
ont engendré une sécheresse de 8 mois parmi les plus longues enregistrées par Météo France.
L’automne 2022 a été I'un des plus chauds jamais enregistré en France.

Les graphes ci-dessous mettent en évidence la durée de la canicule subie cette année :

Températures en Auvergne-Rhone-Alpes en 2022

(Source : Linternaute.com d'aprés Météo France)
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Pour le département du Rhéne, la comparaison avec I'année 2003 déja considérée comme une année

caniculaire permet de mettre en évidence la durée exceptionnelle du phénomeéne entre mars et octobre
2022.

Les températures maximales dans le Rhone en 2022 et 2003

(source: Linternautecom d'aprés Météo France)
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1| Synthése de I'année

Déficit pluviométrique 2022 versus 2003

La région Auvergne-Rhdne-Alpes a connu 949 mm de pluie en 2021 et seulement 719 mm en 2022, ce
qui représente une baisse de 25%.

En 2022, le déficit le plus important a été pendant la période automnale, ce qui impacte déja I'année
2023 .

La pluie dans le Rhone en 2022 et 2003

(Source: Linternautecom d'aprés Météo France)
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Ce constat a amené les autorités & prendre des arrétés de restriction ou de restriction provisoire de
certains usages de I'eau pour la préservation de la santé de la salubrité publique, de I'alimentation en
eau potable, des écosystémes aquatiques et pour la protection de la ressource en eau et des milieux,
et ce dans plusieurs départements de notre région.

Les équipes de SUEZ Eau France ont été mobilisées pour accompagner cette canicule en alimentant
parfois des réservoirs avec des moyens matériels et humains conséquents sur les secteurs en stress
hydrique majeur ou en effectuant des contréles et suivis de nappe pour s’assurer de la disponibilité ou
non des ressources.

En matiére d’assainissement aussi il y a eu des conséquences a cette sécheresse puisque le milieu
récepteur se trouvait réduit et fragilisé, ainsi il a fallu étre particulierement vigilant dans le traitement et
déployer des actions et des vigilances accrues dans le fonctionnement des stations d’épuration et autres
ouvrages.

Ces missions d’accompagnement ont été déployées au service des usagers et sont restées
transparentes et sans effets négatifs pour le service. Toujours menées en concertation avec vos
services, elles représentent néanmoins des perturbations dans I'exécution quotidienne du service et
peuvent également avoir généré des colts supplémentaires non négligeables.
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L’année 2022 a été marquée par une accentuation et une accélération de la crise inflationniste débutée
a l'été 2021.

Cette crise imprévisible, constatée initialement sur les marchés énergétiques se propage a de nombreux
secteurs d’activité, et engendre également des pénuries sectorielles (réactifs, biens technologiques...).

SUEZ Eau France met en ceuvre une politique achats et des actions opérationnelles de maitrise des
consommations qui permettent d’en limiter les effets.

Néanmoins, cette situation a des impacts majeurs sur I'économie des contrats de délégation :

v" Du fait du décalage temporel de répercussion sur les prix facturés aux clients.
v Lorsque la formule d’indexation refléte mal la structure des charges.

Suivant les préconisations émises par la 1¢ Ministre, et conformément aux précisions apportées par le
Conseil d’Etat, des adaptations contractuelles peuvent se révéler nécessaires afin de rétablir I'équilibre
contractuel correspondant a l'intention des parties lors de la signature du contrat.

Au-dela des échanges visant a maintenir les équilibres contractuels, vos interlocuteurs se tiennent
disponibles pour échanger sur les marchés complexes de I'électricité et des biens qui en dépendent,
ainsi que pour expliciter les actions mises en ceuvre dans le cadre du contrat.

Aucun fait marquant au cours de 'année 2022.

raitement des Autorisations d’Urbanisme

+ Depuis le 1° janvier 2022, toutes les communes doivent pouvoir recevoir les demandes
d’autorisation d’urbanisme (permis de construire, déclarations préalables et certificats
d'urbanisme) sous forme électronique. Celles de plus de 3 500 habitants doivent également
se doter d'une téléprocédure spécifique pour assurer leur instruction par voie
dématérialisée (loi ELAN).

+ L’Etat met a disposition des collectivités une plateforme d'échange et de partage des
dossiers nommée a laquelle les systemes d'information des communes doivent étre
raccordés.

< Une connexion unique a l'ensemble de I'écosystéme d'instruction (services consultables,
contrdle de 1égalité, services de fiscalité, statistiques, etc.).

Les services
consultables

Le contréle de
|égalité

regolt les éléments et
vérifie la conformité des actes

Les services de
fiscalité

Lautorité
compétente

Le centre instructeur

Le pétitionnaire Le guichet unique

dépose un dossier regoit 'ensemble des dossiers soit instruit le dossier, transmet notifie le pétitionnaire (par voie procédent au traitement
solt par les dématérialisée ou papier) aprés des taxes puls au
. les transmet pikces aux service: Itabl, avis et publie I'avis recouvrement
au centre instructeur par voie ayant un avis & rendre




Dans ce cadre et afin de faciliter les interactions sur ce sujet avec toutes ses collectivités
clientes, SUEZ Eau France s’est doté d’'un outil informatique pour se raccorder a cette
plateforme.

Nous sommes ainsi en mesure de recevoir directement toutes vos demandes d’informations
concernant les services de lI'eau ou de l'assainissement dans le cadre de demandes
d’autorisation d’urbanisme, et d’y répondre, via la plateforme

SUEZ Eau France, en sa qualité de Responsable de Traitement des Données a Caractére Personnel,
garantit le respect de la vie privée des usagers et des abonnés au service de I'eau et/ou de
I'assainissement.

SUEZ Eau France et ses prestataires s’engagent a mettre en ceuvre toutes les mesures techniques et
organisationnelles afin d’assurer la sécurité des traitements de données a caractére personnel et la
confidentialité de ces données, en application de la Loi informatique et Libertés et du Reglement
européen sur la protection des données (RGPD).

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




1| Synthése de I’année

1.2 Les chiffres clés

@ .
r . 1 199 clients assainissement collectif

1 7 ) 549 km de réseau total d'assainissement /

* € TTC/m3 sur la base de la facture 120 m3

% *Sans objet. Le prix au 01/01/2023 n’est pas disponible car contrat terminé en
2022.
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Les indicateurs de performance

Le rapport annuel du maire est un élément clé dans la mise en ceuvre locale de la transparence et des
principes de gouvernance des services d'eau et d'assainissement. L’article L. 2224-5 du code général
des collectivités territoriales établit que tous les maires et présidents d’établissement public de
coopération intercommunale (EPCI) sont tenus de présenter annuellement un rapport sur le prix
et la qualité de ces services (RPQS).

Obligation d'affichage ET de
transmission au Préfet pour information

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

examiné par la Commission Consultative des
Services Publics Locaux (CCSPL) pour les
. communes de plus de 10 000 habitants, les EPCI de

(article L. 1411-13 du CGCT) et plus de 50 000 habitants et les syndicats mixtes
¢ Les EPCI comprenant une commune comprenant au moins une commune de plus de 10

de plus de 3 500 habitants (art. L.1411- 0 hapitants (article L. 1413-1 du CGCT).
4 du CGCT)

e Communes de plus de 3 500 habitants

Le décret n° 2007-675 et I'arrété du 2 mai 2007 pris pour I'application de l'article L. 2224-5 identifient
des indicateurs de performance et les éléments a
fournir en fonction de la taille des services. A quoi servent les indicateurs ?
Pour une collectivité, calculer ses
indicateurs c'est :

Ces indicateurs de performance contribuent a la e Porter un regard objectif sur I'efficacité

construction par I'Office national de I'eau et des de son service,

milieux aquatiques (ONEMA) d'un systéme e Réflechir au moyen d'améliorer sa
d’information concernant les services publics d’eau performance,

potable et d’assainissement en application des e Rendre compte de fagcon simple et
articles L. 213-1 et L. 213-2 du code de transparente a ses usagers.

'environnement. Ce systéme d’information
s’appuie sur une consolidation nationale des indicateurs de performance afin d’offrir aux collectivités un
outil de pilotage pour la gestion de leurs services.

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

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



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

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

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

Nous avons construit, en collaboration avec ’Agence Frangaise pour la Biodiversité, entité gérant le
SISPEA, un échange automatisé de ces données permettant de les alimenter par celles que nous
fournissons dans le présent Rapport Annuel du Délégataire.

Cela permet ainsi de vous affranchir en grande partie de cette saisie. Il nous apparait également
important d’étre proactifs dans cette démarche de transparence. Ces données ne seront que
« préalimentées », il vous appartiendra de les publier en les validant sur le portail dédié.

Sauf avis contraire de votre part et sous réserve de pouvoir faire correspondre notre référentiel Contrats
avec le référentiel des services SISPEA (relation 1-1 exigée), nous procéderons a I'envoi automatisé
des données en juillet.

Le rapport « RPQS » est a présenter au plus

. P : L I
tard dans les 9 mois qui suivent la cléture de es dates cles

I'exercice concerné conformément a larticle L e Le 13 juillet correspond a la date de transfert,
2224-5 du code général des collectivités par SUEZ Eau France, des données au
territoriales modifié par LOI n°2016-1087du 8 aot SISPEA.

2016 — art 98. e Le chef de projet informatique du SISPEA

réceptionne ce fichier national et procéde a
l'intégration de ces données. Cette étape n’est
pas totalement automatisée et nécessite plus
ou moins de temps pour étre accomplie. Une

fois intégrée, la collectivité visualise
données dans son portail.
e 15 Octobre : Rapport RPQS a présenter.




1| Synthése de I'année

1.3.1 Les indicateurs du décret du 2 mai 2007

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

(1) : producteur de I'information = SIG fourni par le délégataire
(2) : producteur de I'information = Police de I'Eau.

Indicateur 2022 Unité

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

. . o > : 3232 | Nombre A
technique de collecte des eaux usées, unitaires ou séparatif (1)
Carac_terlsthue VP.056 - Nombre d'abonnés 1199 | Nombre A
technique

P D202.0 - Nombre d'autorisations de déversement d'effluents

Carac_terlsthue d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées 0 | Nombre A
technique )
Caractéristique VP.199 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type

: o 3,81 km A
technique unitaire (1)
Caractéristique VP.200 - Linéaire de réseaux de collecte des eaux usées de type

: ) . 13,60  km A
technique séparatif (1)

. by . 3 3 * | €

Tarification D204.0 - Prix TTC du service au m? pour 120 m TTC/m? A
Indicateur de P201.1 - Taux de desserte par des réseaux de collecte des eaux 81 % A
performance usées (1)
Indicateur de P202.2B - Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des 26 gglglg A
performance réseaux de collecte des eaux usées 120
Actions de A >
solidarité et de P207.0 - M_onta_m} des abandons de créance ou des versements a un 00002 €m? A

P fond de solidarité
coopération
Actions de
solidarité et de Nombre de demandes d'abandons de créances regues 1 | Nombre A
coopération

*Sans objet. Le prix au 01/01/2023 n’est pas disponible car contrat terminé en 2022.
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1| Synthése de I'année

1.3.2 Les indicateurs complémentaires proposés par la FP2E

Dans un souci de continuité, la Fédération Professionnelle des Entreprises de 'Eau (FP2E) a décidé de
maintenir la publication de données et d’indicateurs qui n‘ont pas été repris dans le décret du 2 mai
2007. SUEZ Eau France a décidé de les publier quelle que soit la taille de la collectivité.

. Degré de
Indicateur fiabilité

Certification Obtention de la certification ISO 14001 version 2015 Oui 83:1/ A
Satisfaction des . \ . . L .| Oui/
usagers Existence d'une mesure de satisfaction clientéle Oui Non A
Acces al'eau Existence d'une CCSPL Oui 83;]/ A
Indicateur EP2E Existence d'une commission départementale Solidarité oui Oui / A

Eau Non
Certification Obtention de la certification ISO 9001 version 2015 Oui (N)glnl A
Indicateur FP2E Liaison du service a un laboratoire accrédité Oui (N)gln/ A
Certification Obtention de la certification ISO 50001 Version 2018 Oui ﬁg'n/ A
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1| Synthése de I'année

1.4 Les indicateurs spécifiques du contrat

En complément des indicateurs de performance du décret du 2 mai 2007, le contrat prévoit le suivi des
indicateurs spécifiques suivants :

Désignation 2021 2022
IP1 — Taux de débordements dans les locaux des usager Yoo 0 0
IP2 - Taux d'obstruction du réseau (nb/km) 0 0
IP3 - Taux d'obstruction des branchements (nb/km) 0 0
IP4 - Taux d'hydrocurage préventif % 0,7 0,5
IP5 - Taux de réponses au courrier dans un délai de 15 jours % 82 75
IP6 - Proportion de lettre d'attente parmi les réponses du

Ay . % 1 2,7
délégataire
IP7 — Taux de Réclamations écrites FP2E %o 13,54 20,02
IP8 - Taux d'impayés 6 mois apres la facturation % 0,83 1,2
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Les évolutions réglementaires

ACTUALITE MARQUANTE EN COMMANDE PUBLIQUE

LOIl n°2022-217 du 21 février 2022, relative a la différenciation, la décentralisation, la
déconcentration et portant diverses mesures de simplification de I'action publique locale
Apports généraux : Gestion des conflits d’intéréts d’élus locaux - Démocratisation de la composition des
commissions consultatives de service public local

Apports spécifiques aux modalités du transfert obligatoire des compétences d’eau et d’assainissement
a I'échelle intercommunale prévu pour 2026 : Dérogations a l'interdiction d’'usage du budget propre pour
favoriser le transfert des compétences - La gestion confiée a un syndicat peut étre maintenue malgré le
transfert de compétence - Organisation d’'un débat et d’'une convention sur la tarification -

Décret n° 2022-767 du 2 mai 2022 portant diverses modifications du code de la commande
publique (pris pour I'application de I'article 35 de la loi n° 2021-1104 du 22 ao(t 2021 portant lutte
contre le déreglement climatique et renforcement de la résilience face a ses effets)

Modifications concernant les marchés publics - Modifications concernant les concessions -
Modifications communes aux marchés et aux concessions

Avis du Conseil d’Etat du 15 septembre 2022 sur la portée des dispositions du droit de la
commande publique relatives aux modifications des contrats en cours, ainsi que sur leur
articulation avec les régles dégagées par la jurisprudence en matiére d’imprévision

Circulaire du Premier ministre du 29 septembre 2022 (n°6374/SG relative a I'’exécution des
contrats de la commande publique dans le contexte actuel de hausse des prix de certaines
matiéres premieres et abrogeant la circulaire n°6338/SG du 30 mars 2020- la circulaire ci-aprés),
présentant aux préfets les recommandations en matiére d’exécution des contrats de la
commande publique et ayant abrogé la circulaire du Premier ministre 30 mars 2022.
Ordonnance n° 2021-1310 du 7 octobre 2021 entrant en vigueur le 2 juillet 2022 portant réforme
des régles de publicité, d’entrée en vigueur et de conservation des actes pris par les collectivités
territoriales et leurs groupements

Décret n° 2021-1311 du 7 octobre 2021 portant réforme des régles de publicité, d’entrée en
vigueur et de conservation des actes pris par les collectivités territoriales et leurs groupements
Ordonnance n° 2022-1336 du 19 octobre 2022 relative aux droits sociaux des personnes
détenues

Dans le cadre de la réforme du travail pénitentiaire, afin d’accroitre I'attractivité du travail en détention,
cette ordonnance permet aux entreprises qui offrent du travail d’accéder aux marchés réservés.
Décret n° 2022-1683 du 28 décembre 2022 portant diverses modifications du code de la
commande publique

Pris pour application de ces articles L. 2113-13-1 et L. 3113-2-1 du code de la commande publique pour
fixer a 50 % la proportion minimale de personnes détenues devant étre employées dans le cadre de ce
nouveau dispositif.

Arrété du 22 décembre 2022 relatif aux données essentielles des marchés publics

Annexe 15 du code de la commande publique

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

L’ordonnance n°2022-1611 du 22 décembre 2022 relative a l'acces et a la qualité des eaux
destinées a la consommation humaine et I’ensemble des textes réglementaires ayant pour objet
la transposition de la directive européenne 2020/2184 du 16 décembre 2020 relative a la qualité
des eaux destinées ala consommation humaine dans la législation francaise.




Les perspectives

1— Arrété du 21 juillet 2015

Le nouvel arrété du 21 juillet 2015 relatif aux systémes d’assainissement collectif, qui se substituait a
celui du 22 juin 2007, a été complété par un arrété modificatif en date du 31 juillet 2020.

Cet arrété apporte un certain nombre d’éléments nouveaux, en particulier concernant les exigences en
termes de déversements des réseaux d’assainissement par temps de pluie.

Par ailleurs, il renforce également les obligations concernant la surveillance continue de ces derniers
mais laisse la possibilité de modéliser le systéme en lieu et place de I'installation de systémes de mesure
physiques. Les maitres d’ouvrage doivent également réaliser un diagnostic périodique décennal (pour
les agglomérations < 10 000 équivalents habitants) ou permanent (mise en ceuvre au plus tard le
01/01/2022 pour les agglomérations > 10 000 équivalents habitants)

Enfin, un certain nombre de prescriptions relatives aux stations d’épuration sont introduites (définition
du débit de référence, cahier de vie, installations de dépotage de matiéres de vidange, capacité
minimale de stockage de boues en valorisation sur les sols, etc ...).

» Incidence sur votre systéme de collecte

Mise en ceuvre d’'un diagnostic périodique sur le réseau d’assainissement

Conformément a l'arrété modificatif du 31 juillet 2020, le réseau de collecte étant rattaché a celui du
systéme d’assainissement de VILLEFRANCHE/SAONE (> 130 000 EH) la collectivité devra mettre en
ceuvre un diagnostic permanent au 31/12/2021 avec pour objectifs :

- de connaitre I'état structurel et fonctionnel du réseau d’assainissement,

- didentifier les éventuels dysfonctionnements du systéme,

- de suivre et d’évaluer I'efficacité des actions préventives ou correctives engagées,
- d’exploiter le systéeme dans une logique d’amélioration continue.

Le contenu devra bien évidemment s’adapter aux besoins et enjeux propre de chaque systéme
d’assainissement.
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2 | Présentation du service

2.1 Le contrat

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

Désignation Datelde prise g Da}e
d'effet d'échéance
Contrat 01/07/2012 31/12/2022 Affermage
Avenant n°01 | 28/04/2017 30/06/2022 _Il\{l\?gi.fication du contractant et de I'assujettissement a la
Avenant n°02 | 01/07/2022 31/12/2022 Prolongation jusqu'au 31/12/2022

Le service de l'assainissement de la commune d'ARNAS est délégué a SUEZ Eau France dans le
cadre d’un contrat d’affermage.

Les missions d’exploitation déléguées sont principalement :
- lacollecte des effluents,
- I'élimination des sous-produits du réseau
- lafacturation, I'encaissement et la gestion des comptes clients

Le contrat de Délégation de Service Public a pris fin le 31 décembre 2022. Sur décision de la Collectivité,
la gestion de son service de I'assainissement est confiée a un nouveau délégataire a compter du 1°
janvier 2023.
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2.2 Notre organisation dédiée a votre contrat

2.2.1 L'organisation spécifique pour votre contrat

_
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£ Uil [ | et
185 461 - 311 3
collaborateurs communes clientes eau  unités de production

engages
pour la protection
de notre capital
naturel, l'eau :
exploitation d’'usines et
de réseaux, gestion de
la relation clientéle,
ingénierie
environnementale.

0
®
)

L

6 espa

ANSE 69480 - 309 Route de Lucenay
Du lundi au vendreds : 9h a 12h30

BEAUJEU 69430 - En Chavanne
Du lundi au jeudi : 30 3 12h30 - 12h30 3 17h
Vendredi : 08h30-12h30 - 13h20-16h30

BELIGNEUX 01360 - Zone des 28
126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudi de 8h a 12h

et assainissement

d'eau potable

173 253

clients particuliers eau

CHATILLON 01400

Rue des Fréres Lumiéres

Lundi de 14h 3 16h

Du mardi au vendredi : Bh 3 12h— 14h 3 16h

REPLONGES 01750

127 chemin de la Vuidée !
Du lundi au jeudi : 8h153 12h - 13h30 a
168h45

Vendredi : 08h15 3 12h - 13h30 3 16h15

THIZY 69240 - 15 rue Edouard Millaud
Du lundi au vendredi : 8h 3 12h - 13130 a 16h

\

) Ve
F'e
9 090
km de réseaux eau
et assainissement

A0 v\

184

stations d’épuration

PAR TELEPHONE
0977 408 408

(prtx o'un apper local)
Du lundk au vendradi : Bh - 180
Samedi: Bha13h
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Jean-Didier COURBIERE
06 78 09 84 56

jean-dider courblere |- suez

Bernard PALENC

0608469179

bemard palenc - Susz com

Thierry LEBRUN

0680312215

thigmry.isbrun. = suez com

» ’ -

Parrine DULIEV Laetiha ZYGMUN |

07 64 80 94 40 0648 1298 32

perring dubeu - SUSZ com Isetlia zygmunt  suez com

Magalt LE QUINIO

06722417 02

MEgaR Je-guamnd - Suez.com
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2

Luis ANDRADE

0680 08 87 45

lus.andrads | suer com

-
Jeslene COMANDE

0684 4000 36

jerome.comande

2

i &

Sébasten FOUGERAS

06 88 829560

.

Stéphanc MAESTRACC

06 08 47 01 66

Slapnane. maesyalsi | suaz com

[

Charles MURE

0670214498

T R

e — Y
Thierry VALET

Febrice MICOUD

0671013841
theay valel  suaz com 0608691229

fabece micoud i suez.com

0687897918

Sebasban milked

suez.corm
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2.2.2

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

. Stocks d’équipements,

. Stocks d’eau potable,

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

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

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

Le systéeme de gestion de crise s’appuie sur:

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

. Une organisation du management de crise avec une cellule dédiée a la cybersécurité,

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

. Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques,

o Une formation des acteurs principaux,

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

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

En Décembre 2022, SUEZ a participé a I'exercice de crise cyber « REMPAR22 » qui a été organisé
par 'ANSSI, le Campus Cyber et le Club de Continuité d’Activité, avec également la présence de plus
d’'une centaine d’organisations publiques et privées.

Le scénario simulait une cyberattaque via des fournisseurs avec des pannes des services
bureautiques, I'activation de rancongiciel...

Plusieurs objectifs avaient été préalablement définis comme :
o tester les dispositifs de gestion de crise et s’assurer de la prise en compte des spécificités des
cyber-attaques ;
e sensibiliser aux enjeux de continuité d’'activité face au risque de blackout numérique ;
e étre capable de communiquer en interne et en externe selon des modalités adaptées ;
e tester les liens avec les institutions publiques.

Les participants ont fait preuve d’'une bonne réactivité grace a des réflexes acquis précédemment et
nous avons également renforcé nos liens avec toutes les parties prenantes publiques et privées
nécessaire face a ce type de situation.

2.2.3

e L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Les appels téléphoniques sont traités par le centre de relation clientéle

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




Le Centre de Relation Clientéle est joignable aux numéros suivants :

Pour toute demande ou réclamation : 0977 408 408

Pour toutes les urgences techniques : 0977 401 130

(appel non surtaxé)

(appel non surtaxé)

e L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

Notre agence SUEZ Ain Sadne Rhoéne dispose de 6 espaces d’accueil clientele :

En Chavanne
Lundi au jeudi : ____1

Vendredi : o REPLONGES

CEYZERIAT
b 1o

BEAUJEY h 1

bil

11 Rue Edouard Millaud
Lundi au vendredi :

ANSE "
PONTCHARRA- ° L
SUR-TURDINE _
< LA FEYSSINE o BELIGNEUX
LYONe * * MIRIBEL
-
CREMIED

309 Route de Lucenay

Lundi au vendredi :

e LE SERVICE D'URGENCE 24H/24

127 Chemin de la Vuidée
Lundi au jeudi :

Vendredi :

.
= GROISSIAT

Rue des Fréres Lumiéres
Lundi:

Mardi au vendredi :

EUX

Zone des 2B

126 Chemin du Derontet
Mardi et jeudi:

En dehors des heures d’ouverture de I'accueil physique des clients ou des plages ouvrées de 'accueil
téléphonique ci-dessus, notre service d’'urgence assure I'accueil téléphonique des clients et coordonne

les interventions urgentes telles que :

e Réparations de casses de canalisations.

e Dépannages d'installations.

e Débouchage de branchements d’assainissement ...

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

des appels clients et des urgences techniques

(IS

particulers colectivites alarmes techriques

L J

8 _, VISIO

e 4
Multiesnal dlagmostic

J&DEW

VISIO
Orionmancamont 2
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2.3 L'inventaire du patrimoine

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

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

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

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

2.3.1 Le systeme d'assainissement

L’assainissement collectif est le mode d’assainissement qui regroupe les infrastructures publiques de
collecte (branchements), de transport (collecteurs) et de traitement centralisé (stations d’épuration et
ouvrages de prétraitement physiques). Les effluents sont collectés et transportés a I'échelle d’'une ou
de plusieurs collectivités.

Il existe 4 types d’ouvrages qui sont :
e Les ouvrages de collecte des

effluents,
e Les ouvrages de transport des

effluents,

e Les ouvrages de déversement et
de rétention,

e Les ouvrages de prétraitement et
de traitement

- L’eau : du robinet a la nature

=

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

Dans un systéme d’assainissement, il faut distinguer les réseaux de type unitaire et les réseaux de type
séparatif :
- Un réseau unitaire est congcu pour véhiculer a la fois

les eaux usées (EU) et les eaux pluviales (EP).
Par temps de pluie, le débit dans les collecteurs
augmente fortement, gonflé par la venue d'eau de
ruissellement.
Ce systeme est le plus ancien et il équipe la plupart des

centres villes historiques. Il présente I'inconvénient de 87 Vers station
d'épuration
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diluer et de surcharger le réseau avec risque de déversement au milieu naturel d’une partie de
la charge polluante par temps de pluie. Les a-coups hydrauliques liés aux flux d’eaux pluviales
compliquent la bonne gestion de la station d’épuration.

- Un réseau séparatif est congu pour véhiculer
uniguement les eaux usées (EU) ; Les eaux pluviales
(EP) sont évacuées dans un collecteur d’eaux
pluviales. Il y a donc deux réseaux distincts qui ne
doivent pas avoir d’interconnexion.

Chaque habitation est munie de deux branchements de
raccordement distincts.

En temps de pluie, les eaux usées ne risquent plus d’étre diluées et déversées au milieu naturel.
Elles vont toutes en station d’épuration. L’avantage de ce type de réseau est de ne pas
introduire de charges de pollution minérale ou chimique du flux d’eaux pluviales dans la station
d’épuration.

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 de transport ont pour objectif 'acheminement de I'effluent collecté par le réseau de
collecte jusqu’a un réseau en aval ou a la station de traitement des eaux usées.

2.3.2

Les biens de retour sont ceux dont le contrat prévoit qu’ils feront obligatoirement et automatiquement
retour a la collectivité au terme de la Délégation de Service Public, en principe de maniére gratuite. lls
se caractérisent par le fait qu’ils sont nécessaires a I'exploitation du service. lls sont considérés comme
étant la propriété de la collectivité dés I'origine, méme s’ils ont été financés et réalisés par I'exploitant.

e LES RESEAUXPARTYPE

Le tableau suivant détaille le linéaire de canalisation par type (séparatif ou unitaire) exploité dans le
cadre du présent contrat. Le linéaire de réseau présenté est celui exploité au 31 décembre de I'année
d’exercice hors branchements :

Répartition du linéaire de canalisation par type (ml)

Désignation 2021 2022 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Pluviales hors refoulement (ml) 137 137 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées hors refoulement (ml) 12 899 12 899 0,0%
Linéaire de réseau unitaire hors refoulement (ml) 3816 3816 0,0%
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées en refoulement (ml) 697 697 0,0%
Linéaire total (ml) 17 549 17 549 0,0%

NOTA> La police des réseaux fait partie des responsabilités du Maire.




e LES RESEAUX PAR MATERIAU ET NATURE

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

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

Réseau Ecoulement Amiante Béton Ciment FonPe i PVC, Inconnu
ciment Gres PE, PP
Eaux pluviales | Gravitaire - 18 - - 8 112 138
Eaux usées Gravitaire 6728 - - 88 835 5248 12 899
Eaux usées Refoulement - - - 638 - 59 697
Unitaire Gravitaire - 1452 - - 23 2340 3815
Total 6728 1470 - 726 866 7 759 17 549

e LES ACCESSOIRES DE RESEAU ET LES BRANCHEMENTS

Les accessoires des réseaux d’assainissement permettent, soit d’accéder au réseau d’assainissement
pour réaliser les inspections de suivi et I'exploitation du réseau, soit de permettre un bon fonctionnement
de celui-ci. lls sont indispensables et font partie intégrante du systéme de collecte des eaux usées et
pluviales.

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

On inclut généralement dans ces éléments les grilles et avaloirs d’eaux pluviales des réseaux unitaires
ou pluviaux et les branchements.

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

Inventaire des principaux accessoires du réseau

Désignation 2021 2022 N/N-1 (%)
Avaloirs 108 108 0,0%
Branchements publics eaux usées 1082 1109 2,5%
Regards réseau 380 380 0,0%

NOTA > Les informations ci-dessus sont celles renseignées dans le SIG au 31 décembre de l'année
d'exercice. Il s'agit donc d’'une image du SIG a cette date.

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

Le comptage sur le contrat est fait sur la base du code INSEE de I'adresse du site. Sont exclus du
comptage les PDS supprimé au cours de I'exercice.




e LES POINTS DE REJET AU MILIEU NATUREL

Le ou les déversoirs d’orage sont classés dans la nomenclature du Décret du 29 Mars 1993 a la rubrique
5- 2-2. lIs ont fait 'objet d’'une déclaration simplifiée auprés des Services de I'Etat en 1994 par nos soins
conformément aux dispositions réglementaires. Les points de rejets au milieu naturel sont détaillés dans
le tableau suivant.

Inventaire des rejets au milieu naturel
Commune Site Charge (kg DBO5/jour)
ARNAS DO N°1 VERS L'AVE MARIA _Supgrieurg ou égale & 120 kg DBOS5/jour et
- inférieure & 600
ARNAS DO_N°2 RUE DES ACCACIAS CHEMIN DE HALLAGE Inférieure & 120 kg DBOS5/jour
ARNAS DO_N°3 CHEMIN DE LA BOUCLE Inférieure a 120 kg DBOS5/jour
DO_N°4 IMP GUILLAUME APPOLONAIRE FACE LOT. LE - N )
ARNAS PRE MOULIN Inférieure a 120 kg DBOS5/jour
ARNAS DO_N°5 RUE DU BEAUJOLAIS (VERS LE PONT) Inférieure a 120 kg DBO5/jour
ARNAS DO_N°6 RUE DE LA LIBERTE Inférieure a 120 kg DBO5/jour

Tous les déversoirs d’orage ont une charge en DBOs estimée inférieure a 120 kg/j a I'exception du
« DO_N°1 VERS L'AVE MARIA » dont la charge est comprise entre 120 et 600 kg DBOs/j.

e LES POSTES DE RELEVEMENT

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

Inventaire des installations de relevage

Débit nominal

ARNAS PR_AVENUE DE JOUX 45 m3/h

e L'ANALYSE DU PATRIMOINE

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

Cet indice peut prendre une valeur de 0 a 120 points attribués selon la qualité des informations
disponibles sur le réseau. Les informations visées sont relatives a I'existence et la mise a jour des plans
des réseaux (Partie A - 15 points), a I'existence et a la mise a jour de l'inventaire des réseaux (Partie B
- 30 points) et aux autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (Partie C - 75 points).

Les 75 points des autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (partie C) ne sont
comptabilisés que si au moins 40 des 45 points de I'ensemble plans des réseaux et inventaire des
réseaux (parties A + B) sont acquis.

Le détail de la notation de I'indice de connaissance de gestion patrimoniale du contrat est donné
ci-apres.




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

Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées
Partie Descriptif
Partie A : VP.250 - Existence d'un plan de réseaux mentionnant la localisation des ouvrages annexes
Plan des (relévement, refoulement, déversoirs d’'orage, ...) et les points d'autosurveillance du réseau (oui : 10 10
réseaux points / non : 0 point)
EIEX;I%QS. VP_.251 - Mise ajo_ur annuelle du plan des réseaux a partir d'une procédure formalisée (oui : 5 5
. points / non : 0 point)
réseaux
igﬁisétztal " | 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
Partic B - trongons représentés sur le plan, du linéaire, de la catégorie de I'ouvrage et de la précision des
artie B : . . . MO o - P R .
Inventaire |nformat|on§ cartograpmq’ues et VP.254 - Mls_e a jour annuelle dg 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 diamétres (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 . NI . - 1
. matériaux et diamétres (0 a 5 points)
des réseaux
E?/glr?t;ré VP_.255 - Connaissance de 50% de la date ou période de pose des troncons identifiés (0 a 15 0
des réseaux points)
Sous-total - Inventaire des réseaux (30 points qui ne sont décomptés que si la totalité des points a été obtenue 1
Partie B pour la partie A)
Partie C :
Autres
éléments de | VP.256 - Pourcentage du linéaire de réseau pour lequel le plan des réseaux mentionne l'altimétrie 0
connaissance | (0 a 15 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.257 - Localisation et description des ouvrages annexes (relevement, refoulement, déversoirs 10
connaissance | d'orage,...) (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.258 - Inventaire mis a jour annuellement des équipements électromécaniques sur les ouvrages 10
connaissance | de collecte et de transport des eaux usées (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.259 - Nombre de branchements de chaque trongon dans le plan ou l'inventaire des réseaux (10 0
connaissance | points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.260 - Localisation des interventions et travaux réalisés (curage curatif, désobstruction, 10
connaissance | réhabilitation, renouvellement,...) pour chaque trongon de réseau (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres . . , . " . . .
sléments de \{P.261 - EX|s’_[ence et mise en oeuvr_e_d un programme plurlann_uel d |n§pect|on et cljausc_ultatlon du
connaissance €seau assorti d'un document de suivi contenant les dates des inspections et les réparations ou 0
] travaux qui en résultent (10 points)
et de gestion
des réseaux
Partie C :
Autres
éléments de | VP.262 - Existence et mise en ceuvre d'un plan pluriannuel de renouvellement (programme détaillé 0
connaissance | assorti d’un estimatif portant sur au moins 3 ans) (10 points)
et de gestion
des réseaux




2 | Présentation du service

Partie Descriptif
Sous-total - Autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75 qui ne sont décomptés que si 40 30
Partie C points au moins ont été obtenus en partie A et B)
TOTAL
(indicateur Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux de collecte des eaux usées 26
P202.2B)

Matériau Diametre Date de pose Altimétrie

55.79% 93.9% 50.18% 17.5%"

*Z AMONT ET Z AVAL >0

VILLEFRANCHE BEAUJOLAIS SAONE (CA) - ARNAS — 2022 32/144






Le bilan d'exploitation du systeme de
collecte

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

3.1.1

e LES REPONSES AUX DT ET DICT

Construire Sans Détruire

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

Cette réforme concerne les collectivités locales en tant que maitres d’ouvrage, exploitants de réseaux,
coordonnateurs des travaux sur la voirie, et responsables de la police de la sécurité sur leur territoire.
Elle concerne SUEZ Eau France en tant que maitre d’ouvrage, exploitant, et entreprise de travaux.

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

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

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

e lautre auprés des prestataires de services en formalités de déclaration.

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

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

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

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

avant d’entreprendre les travaux.

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

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

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

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

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

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

¢ |l prévoit des sanctions administratives complémentaires.

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



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

Je m'informe

Je déclars
mes travaux

INCRIS

www.reseaux-et-canalisations.gouv.fr

Nos Actions

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

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

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

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

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

Nombre de réponses aux DT et aux DICT

Type de réponses Nombre au 31/12/2022
RDICT 35
RDT 32
RDT-RDICT conjointe 55
Total 122

e LA SURVEILLANCE DU RESEAU

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

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

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

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

o Llinspection par drones




Inspections réseau

2018 2019 2020

2021 2022  N/N-1 (%)

Linéaire de réseau inspecté en inspection télévisée (ml) 0 0 215 0 0 -
Linéaire de réseau inspecté en pédestre (ml) 0 0 0 0 0 -
Linéaire total inspecté (ml) 0 0 215 0 0 -
Visites Annuelles : Nombre de regards ouverts 0 0 0 0 0 -

Sans objet au cours de I'année 2022.

e LE CURAGE

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

- garantir le bon écoulement des effluents afin d'assurer la continuité du service, en prévenant
les obstructions ou les débordements qui pourraient résulter d'une diminution de la sectlon utlle

des ouvrages du fait de I'existence de dép6ts,

ﬂ"' et a}.,

- préserver le milieu naturel dans la mesure ou plus de la

moitié de la pollution transitant dans les réseaux par temps
de pluie et susceptible d'étre déversée au milieu naturel

Fi

IV

résulte de dépdts remis en suspension,

- maintenir la qualitt des effluents en évitant

développement de fermentations septiques. En effet, les
la formation
d’hydrogéne sulfuré (H2S), précurseur de 'acide sulfurique

sédiments déposés se montrent propices a

le

(H2S04) gaz tres corrosif, attaquant les parois des ouvrages.

Le curage curatif des réseaux d'assainissement est réalisé afin de rétablir 'écoulement des effluents

qui sont stoppés par des dépbts de matériau (terre, sable, cailloux), des objets (ballon,

le passage réduit de la section d’écoulement.

..) en libérant

Curage préventif Réseau

2021 2022 | N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 325,78 0 27,7 0 84,39 -
Linéaire de réseau unitaire curé (ml) 490,22 298,5 227,09 127,46 - - 100,0%
Linéaire total de réseau curé en préventif (ml) 816  298,5 254,79 127,46 84,39 - 33,8%
Taux de curage préventif (%) 4,7% 1,7% 1,5% 0,7% 0,5% - 33,7%

Curage curatif

2019 | 2020 2021 N/N-1 (%)
Linéaire de réseau séparatif Eaux Usées curé (ml) 0 186,8 0 0 0 -
Linéaire de réseau unitaire curé (ml) 0 0 81,1 0 0 -
Linéaire total de réseau curé en curatif (ml) 0 186,8 81,1 0 0 -
Taux de curage curatif (%) 0,0% 1,1% 05% 0,0% 0,0% -
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e LES DESOBSTRUCTIONS

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

e surleréseau,

e sur les branchements,

e surles avaloirs.

2018 | 2019 2020 2021

Désobstructions sur réseaux 0 2 1 0 0 -
Désobstructions sur branchements 1 0 0 0 0 -
Désobstructions sur avaloirs 0 0 0 0 0 -

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

. 0 011 0,06 0 0 -
réseau)

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

Sans objet au cours de I'année 2022.

e LES DECHETS EXTRAITS DU RESEAU

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

Le tableau suivant présente les déchets extraits du réseau.

Type d'ouvrage Type d'intervention 2018 2019 2020 2021 @ 2022 N/N-1 (%)

Réseau Curage préventif 6 000 2900 0 100 340 240,0%

Les matiéres de curage sont évacuées a la station de Pierre bénite pour y étre traitées.

e LES ENQUETES DE CONFORMITE BRANCHEMENTS

Les enquétes de contrble des branchements sont réalisées afin de vérifier le raccordement des
habitations aux réseaux d’assainissement. On distingue les enquétes de conformité pour vente et celles
hors vente (dans le cadre contractuel).

Les tableaux suivants présentent le nombre d’enquétes réalisées.

2018 | 2019 2020 @ 2021 | 2022 N/N-1 (%)

Nombre de contr6le raccordement pour vente 4 1 1 0 1 -
Nombre d'enquétes sur branchement 4 2 1 0 0 -
Total enquétes et contrdles branchements 8 3 2 0 1 -
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Si des non-conformités sont décelées, des courriers sont envoyés aux résidents, les sommant de
procéder aux travaux nécessaires. Une seconde visite est ensuite effectuée afin de constater la
conformité des raccordements aux réseaux de collecte.

e LES REPARATIONS

Sans objet au cours de I'année 2022.

e LES INTERVENTIONS EN ASTREINTE

Parmi les nombreuses interventions réalisées au cours de I'exercice sur le réseau de collecte ou sur les
installations, certaines sont effectuées en dehors des heures ouvrées habituelles. Les tableaux ci-apres
détaillent les interventions réalisées en astreinte :

Les interventions en astreinte sur le réseau

Désignation 2022 Variation N/N-1

Les interventions sur le réseau 2 0 -100,0%

Sans objet au cours de I'année 2022.

3.1.2

e LE FONCTIONNEMENT DES POSTES DE RELEVEMENT

Les volumes déversés au milieu naturel sont enregistrés et analysés par la CAVBS.

e LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

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

La consommation électrique facturée des postes de relévement (kWh)

Commune 2018 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
ARNAS PR_AVENUE DE JOUX 14 498 8 636 8 249 10080 9 086 - 9,9%
Total 14 498 8 636 8 249 10 080 9 086 -9,9%

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

e LESINTERVENTIONS SUR LES POSTES DE RELEVEMENT

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

Le nombre d’interventions sur les postes de relévement sont liés a des opérations d’entretien et de
maintenance ou a des contrbles réglementaires.




Les interventions d’entretien et d’exploitation des ouvrages que vous nous avez confiés font I'objet de
procédures déclinées dans notre systéeme de Management Qualité, Sécurité et Environnement. C’est le
fruit de notre savoir-faire et de notre expérience dans la gestion des ouvrages de traitement.

Afin de fiabiliser ses opérations, SUEZ Eau France utilise un logiciel de Gestion de la Maintenance et
d’Exploitation (NEPTUNE).
Cet outil de gestion est renseigné avec les éléments suivants :

e définition de chaque organe a maintenir (issue de l'inventaire du patrimoine),

e description technique des opérations de maintenance et d’exploitation nécessaires,

e indication de la fréquence associée a chaque tache de maintenance préconisée,

e planification dans le temps de toutes les opérations.
A partir de ces éléments, le logiciel édite automatiquement a destination des agents des bons
d'intervention adaptés aux besoins des équipements et des ouvrages

Cet outil permet en outre d'archiver I'historique des interventions afin de pouvoir analyser a posteriori
les points sensibles et réadapter éventuellement les consignes de maintenance.

Cette rationalisation de I'entretien et de la maintenance permet d'accroitre considérablement la fiabilité
et la disponibilité des équipements, de réduire les opérations d'urgence liees a une défaillance du
matériel et, de ce fait, d'assurer la qualité, la reproductibilité et la tracabilité des opérations.

Les contrbles réglementaires

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

La liste des contrbles effectués au cours de I'exercice est :

Les contrdles réglementaires sur les postes de relevement

Date
intervention

Commune Type de contréle Libellé équipement

PR_AVENUE DE | Equipement électrique des postes de armoire générale BT

ARNAS JOUX relevement double porte

12/07/2022

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

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

Les autres interventions sur les postes de relevements

Commune Site Type ITV Groupe | 2018 2019 2020 2021 2022 N(/()l;(l);l
PR_AVENUE | Tache d'astreinte des postes

ARNAS DE JOUX de relévement Total 2 L L ) T
PR_AVENUE | Tache de maintenance des : o

ARNAS DE JOUX postes de relévement Corrective 9 7 8 2 7 | 250,00%
PR_AVENUE | Tache de maintenance des . . o

ARNAS DE JOUX postes de relévement Préventive 7 2 3 2 2 0,00%
PR_AVENUE | Tache d'exploitation des 1 790

ARNAS DE JOUX postes de relévement Total 27 10 35 58 57 | -1,72%




Le bilan de la relation client

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

3.21

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

Le nombre de clients assainissement collectif

ARNAS 2021 N/N-1 (%)
Particuliers 1015 1092 7,6%
Collectivités 5 6 20,0%
Professionnels 88 101 14,8%
Total 1108 1199 8,2%

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

Catéqgories de clients :

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

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

3.2.2

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

Volumes assujettis a I'assainissement

Commune Type volume 2018 2019 2020 2021 2022 N/N-1 (%)
ARNAS Volumes assujettis (m?3) 92 959 103 785 118 001 112 221 120 701 7,6%
3.2.3

L’ensemble des demandes clients sont traitées dans nos services. Notre Centre de Relation Client,
basé en France, répond aux demandes exprimées par téléphone et internet, et traite en temps réel
tout type de sujet : information sur la qualité de I'eau, sur la facture, abonnement lors de I'arrivée dans
un logement, réclamation, urgence, mensualisation ...




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

Typologie des contacts

Téléphone 621

Courrier 59

Internet 143

Visite en agence 15

Total 838
3.24

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

Principaux motifs de dossiers clients

Désignation Nombre de demandes dont réclamations
Gestion du contrat client 150 -
Facturation 66 55
Reglement/Encaissement 40 5
Prestation et travaux 14 -
Information 357 -
Technique assainissement 1 1
Total 628 61
3.25

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

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

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




Activité de gestion

Désignation N/N-1 (%)
Nombre d'abonnés mensualisés 591 643 8,8%
Nombre d'abonnés prélevés 160 167 4,4%
Nombre d'échéanciers 23 22 -4,3%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients particuliers 2215 2 389 7,9%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients professionnels 191 198 3,7%
Nombre de factures comptabilisées pour les clients collectivité 12 17 41, 7%
Nombre total de factures comptabilisées 2418 2 604 7,7%
3.2.6

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

Relation client
Désignation 2021 2022 N/N-1 (%)
Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues Non Non -
Taux de prise d'appel au CRC 77,7 84 8,1 %
Satisfaction Post Contact 7,8 7,9 1,3%
Pourcentage de clients satisfaits 79 79 0,0 %
Nombre de réclamations écrites FP2E 15 24 60,0 %
Taux de réclamation FP2E (nombre/1000 abonnés) 13,54 20,02 47,9 %
3.2.7

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

Le taux global des créances (eau, assainissement) supérieures a 6 mois est calculé en prenant le ratio
de lintégralité des créances jugées comme recouvrables, rapportées au chiffre d’affaires de 'année
écoulée. |l se détermine en pourcentage du chiffre d’affaires TTC.

Pour une collectivité, ce taux est un indicateur a caractere social. Il donne une mesure de la difficulté
de paiement des habitants, méme si les causes sont multiples. Ce taux est régulierement mesuré et
constitue un objectif important pour I'Entreprise Régionale.

SUEZ Eau France agit également au plan local comme au plan national pour améliorer son dispositif
de solidarité et remplir au mieux ses missions de service public. Outre les partenariats développés
localement avec les services sociaux, un dispositif d’aide aux clients démunis permet d’identifier les
clients en réelle situation de précarité pour les orienter vers le CCAS, le Fonds de Solidarité Logement
du Département ou le Correspondant Solidarité Logement interne SUEZ.
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Lorsque toutes les actions de recouvrement amiable et/ou contentieux sont restées vaines et sous
réserve de disposer des justificatifs requis (certificats d’irrécouvrabilité), les créances irrécupérables
sont passées en irrécouvrables, matérialisant une perte économique pour la collectivité et son
concessionnaire.

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

Désignation
Délai Paiement client (j) 14,77
Montant de créances TTC hors travaux supérieur a 6 mois 8 036,28
Créances irrécouvrables (€) 761,78
Montant TTC des impayés hors travaux de I'Annee N-1 2429,31
CA TTC hors travaux de I'année N -1 201 767,3
Taux de créances irrécouvrables (%) 0,32
Taux d'impayés sur les factures hors travaux de I'année précédente (%) 1,2

3.2.8 Le fonds de solidarité

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

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

SUEZ a noué des partenariats avec différentes structures partagées de services publics, telles que la
Poste, la Maison de services publics ou les Point Informations Médiation Multi-services, qui permet
d’offrir un service aux personnes isolées et fragiles. Il s’agit de lieux d’accueil ouvert a tous et destiné a
faciliter I'utilisation de I'ensemble des services publics (Engie, EDF, Enedis, SNCF).

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

Désignation
Nombre de dossiers FSL 1
Nombre de demandes d'aide FSL acceptées 1
Montant des abandons de créance (TTC) au titre du FSL 32,95
Montant des abandons de créance (HT) au titre du FSL 29,96
Montant part fermiére HT des abandons FSL sur la période 17,87
Montant Total HT "solidarité" 29,96
Montant du versement au fonds de solidarité (€ HT/m? facturé) 0,0002
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3.2.9 Les dégrevements pour fuite

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

Désignation 2022 N/N-1 (%)
Nombre de demandes acceptées 5 2 - 60,0%
Nombres de demandes de dégrévement 5 2 - 60,0%
Volumes dégrévés (m3) 309 4843 1 467,3%

3.2.10 Le prix du service de l'assainissement

Le systéme tarifaire de la redevance assainissement comprend une part fixe, ainsi qu’un prix au m3,

appliqué au volume d’eau consommeé.

e LETARIF

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

Détail prix assainissement 01/01/2022  01/01/2023  N+1/N (%)
Montant HT part fixe délégataire et collectivité (€/an/abonné) 7,18 * - 100,0%
Montant HT part proportionnelle délégataire et collectivité (€/an/m?) 1,591 * - 100,0%
Taux de la partie fixe du service (%) 3,62% * - 100,0%
Prix TTC au m? pour 120 m3 1,99193 * - 100,0%
Prix HT au m? pour 120 m? 1,81083 * - 100,0%
* . . . . o
Sans objet. Le prix au 01/01/2023 n’est pas disponible car contrat terminé en 2022.
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e LA REPARTITION DU TARIF DE L'ASSAINISSEMENT

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

Dénomination

Détail prix assainissement

01/01/2022 01/01/2023

Service de l'eau - Part ' P o
délégataire Part fixe (abonnement) Contrat 7,18 - 100,0%
Service de I'eau - Part . . * 0
délégataire Part variable (consommation) Contrat 0,1653 - 100,0%
Service de l'eau - Part : ' * o
collectivité Part variable (consommation) Contrat 1,4257 - 100,0%
Redevances Tiers Agence de I'Eau (modernisation des réseaux de 0.16 * | 100,0%
collecte) Contrat

Redevances Tiers TVA Contrat 0,1811 * | 100,0%
Sans objet. Le prix au 01/01/2023 n’est pas disponible car contrat terminé en 2022.

e LA FACTURE TYPE 120 M3

Sans objet car contrat terminé en 2022.
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Le CARE

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

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

Il répond aux demandes suivantes stipulées dans I'Article R1411-7 relatif au Rapport Annuel du
Délégataire : "Le compte annuel de résultat de I'exploitation de la délégation rappelant les données
présentées l'année précédente au titre du contrat en cours. Pour I'établissement de ce compte,
I'imputation des charges s'effectue par affectation directe pour les charges directes et selon des critéres
internes issus de la comptabilité analytique ou selon une clé de répartition dont les modalités sont
précisées dans le rapport pour les charges indirectes, notamment les charges de structure.”

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

ASST-ARNAS

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2022
{en application du décret 2005-235 du 14 mars 2005)
en milliers d'€uros 2021 2022 Ecart en %
PRODUITS 195,06 13,0%
Exploitation du senvice 27,21
Collectivités et autres organismes publics 156,08
Travaux attribués 3 titre exclusif 11,73
Produits accessoires 0,04
CHARGES 190,63 9,7%
Personnel 17,88
Energie électrigue 0,96
Analyses 0,04
Sous-traitance, matigres et fournitures 529
Impdts locaux et taxes 0,53
Autres dépenses dexploitation, dont: 7,70
* télécommunication, postes et télégestion
* engins et véhicules -
* informatigue
' assurance
Contribution des services centraux et recherche
Collectivités et autres organismes publics 156,08
Charges relatives aux renouvellements
= programme contractuel
Charges relatives aux investissements
Charges relatives aux investissements du domaine privé 043
Pertes sur créances irécouvrables et risque recouvrement Q,
Résultat avant impdét 4,43 154,8%
Apurement des déficits antérieurs
RESULTAT 0,00 0,0%
Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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4.1.2 Le détail des produits

ASST-ARNAS

Détail des produits

en milliers d€uros 2021

Compte annuel de résultat de I'exploitation 2022

TOTAL

Exploitation du service
= Partie fixe facturée
= Partie proportionnelle facturée
» Pluvial facturé
+Variation de la part estimée sur consommations
+ Autres produits (incendie, matigres de vidange...)

Collectivités et autres organismes publics
« Part Collectivité

+ Redevance pour modernisation des réseaux de
collecte

Travaux attribués a titre exclusif
+ Branchements

Produits accessoires
= Autres produits accessoires

Conforme & la circulaire FP2E du 31 janvier 2006

2022 Ecart en %
13,0%
14 1%

18,5%

VILLEFRANCHE BEAUJOLAIS SAONE (CA) - ARNAS — 2022

51/144



4.1.3

PRESENTATION DES METHODES D’ELABORATION DES COMPTES ANNUELS DE RESULTAT
D’EXPLOITATION 2022

Le présent Compte Annuel de Résultat d’Exploitation (CARE) est établi en application de la loi 95-

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

Il se conforme aux dispositions de la circulaire n° 740 mise a jour le 31 janvier 2006 de la Fédération

Professionnelle des Entreprises de 'Eau (FP2E) visant a créer un référentiel partagé qui stabilise

les regles et harmonise les pratiques.

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

refléter le plus 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.

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

Sommaire

ORGANISATION DE LA SOCIETE
LES PRODUITS ET LES CHARGES D’EXPLOITATION

ll. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES
IV. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS
V. IMPOT SUR LES SOCIETES

VI. ANNEXES

ORGANISATION DE LA SOCIETE

Les ressources de toute nature dont le délégataire dispose sont positionnées dans son organisation
centrale, régionale ou locale selon leur co(t, leur rareté, et leur efficacité (ex. laboratoire d’analyses,
centrale d’achats, centre de relations clients, services comptables, etc.).

L’'organisation de SUEZ Eau France en 2022 s’appuie sur la Région qui est I'unité de base.

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

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

Cette organisation permet a chaque contrat, quelle que soit sa taille, de bénéficier a tout moment
des compétences et services attachés aux différents échelons de l'organisation (expertise
technique, laboratoires, équipes d'intervention, services de garde, ...), ainsi que des moyens




financiers et juridiques nécessaires. La décentralisation et la mutualisation de I'activité aux niveaux
adaptés représentent un des principes majeurs d’organisation de SUEZ Eau France.

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

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

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

Les impbts et taxes, a l'exception de |'impdt sur les sociétés, sont également enregistrés
localement.

LES PRODUITS ET LES CHARGES D’EXPLOITATION

L’ensemble de ces éléments est issu de la comptabilité de la Région.

L’organisation de SUEZ Eau France trouve sa traduction dans les CARE, par la distinction entre les
charges directement imputées aux contrats, les charges directes affectées sur une base technique et
les charges indirectes répatrties.

1. Eléments directement imputés par contrats

Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées ou estimées au cours de I'exercice
sont directement imputées au contrat. Les recettes comprennent I'ensemble des recettes
d’exploitation hors TVA facturées en application du contrat, y compris celles des travaux et
prestations attribués a titre exclusif.

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

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

A compter des Care réalisés au titre de 2021, la ligne « pertes sur créances irrécouvrables et risque
de recouvrement » intégre l'intégralité des risques de recouvrement liées aux créances ayant une
antériorité supérieure a 3 mois et pas seulement ceux liés a I'existence d’un contentieux. Le libellé
de la ligne a été modifié pour cette raison.

2. ElIéments affectés sur une base technique

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

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

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

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

3. Charges indirectes




a. Les frais généraux locaux

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

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

b. La contribution des services centraux et recherche

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

4. La participation, l'intéressement et la provision pour indemnité de départ a la retraite des
salariés

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

L’intéressement et la provision pour indemnité de départ a la retraite des salariés, comptabilisés dans
la région, sont répartis suivant la méme régle.

Ill. LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

Les charges économiques calculées correspondent a des investissements réalisés par le délégataire,
tant pour son compte propre (domaine prive), que pour le service délégué (domaine concédé) dans le
cadre de ses engagements contractuels (programmes de travaux, fonds contractuels, annuités
d’emprunt lorsqu’elles n’apparaissent pas en charges d’exploitation), ainsi qu’aux obligations de
renouvellement.

Ces charges économiques permettent d’affecter a chaque investissement, concédé ou privé, le colt de
financement correspondant, non intégré dans la comptabilité des régions.

1. Charges relatives aux renouvellements

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

Les charges relatives aux renouvellements sont distinguées, dans le CARE, suivant I'obligation existant
au contrat :

a. garantie pour continuité du service,

b. programme contractuel,

c. fonds contractuel,




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

La garantie de continuité du service doit, dans tous les cas, étre évaluée en fonction d’un plan technique
de renouvellement. Celui-ci est élaboré en fonction des dispositions contractuelles et du risque de
renouvellement.

- Pour les anciens contrats (sans programme contractuel ou avec une obligation de renouvellement
des branchements plomb inclus dans la garantie) : la traduction économique de la garantie pour
continuité de service est le lissage économique des dépenses prévisionnelles sur la durée du
contrat. Les valeurs, figurant au CARE, sont le résultat d’'un calcul actuariel des montants des
dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat a partir d’'un taux de financement de référence.

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

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

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

b. « Programme contractuel de renouvellement »: cette rubrique correspond au programme
prédéterminé de travaux de renouvellements que le délégataire s’engage a réaliser contractuellement
(renouvellement dit « patrimonial »).

La traduction économique du programme contractuel de renouvellement est le lissage économique
des dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat. Les valeurs, figurant au CARE, sont le résultat
d’'un calcul actuariel des montants des dépenses prévisionnelles sur la durée du contrat a partir d’'un
taux de financement.

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

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

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

les principaux types d’obligations existant au contrat :




programme contractuel,

fonds contractuel,

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

oo oow

a. « Programme contractuel » : cette rubrique correspond au programme de travaux neufs que le
délégataire s’engage a réaliser contractuellement. Il s’agit des anciennes « redevances de domaine
concédé ». A la fin du programme de travaux neufs, une comparaison est effectuée entre les montants
prévisionnels déterminés en début de contrat, et les montants réellement engagés. La charge calculée
du CARE peut alors étre révisée en fonction de cette variation.

Sont également repris dans cette ligne les investissements de ler établissement ou travaux neufs non
programmeés dans le contrat initial ou ses avenants mais réalisés par le délégataire pour différents motifs
(urgence, sécurité, productivité...). Le rachat du parc compteur en début du contrat et la remise gratuite
a la Collectivité en fin de contrat, comme un bien de retour, figure aussi sur cette ligne.

b. « Fonds contractuels » : cette rubrique est a renseigner lorsque le délégataire est contractuellement
tenu de prélever tous les ans sur ses produits un certain montant (forfait annuel, montant par m3
vendu...) et de le consacrer aux investissements du domaine concédé dans le cadre d’'un suivi
pluriannuel spécifique. Un décompte contractuel est alors tenu qui borne strictement les obligations des
deux parties. Dans le CARE figure le montant de la dotation contractuelle, qu'il ait donné lieu a
décaissement ou non.

c. « Annuités d’emprunts de la collectivité prises en charge par le délégataire » : cette rubrique
est utilisée pour représenter les annuités d’emprunts de la collectivité que le délégataire prend en charge
dans le cadre du contrat de délégation.

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

Mis & part le « fonds contractuel », la traduction économique de ces investissements doit étre assurée
par des charges économiques calculées. Les valeurs, figurant au CARE, sont le résultat d’un calcul
actuariel des montants investis sur la durée du contrat a partir d’'un taux de financement dont la valeur
est définie en annexe A4.

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

3. Charges domaine privé

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

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

e soit on constate une charge calculée en fonction d’'un baréme interne établi chaque année par la
Direction Administration et Finances. Ce baréme est basé sur le co(t d’achat réel des compteurs
au cours de l'exercice, majoré de frais de magasinage et de pose, et incorporant une quote-part de
frais généraux.

e La charge relative aux compteurs est ainsi égale a l'annuité de remboursement du capital
immobilisé, a un taux de financement externe (OAT 10 ans + spread) défini en annexe A5.




e La durée retenue est basée sur une durée de vie moyenne des compteurs. Celle-ci est définie en
annexe A5.

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

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

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

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

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

e la dotation aux amortissements industriels du bien non inflatée,
e 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 4.09%.

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

4. Rémunération du besoin en fonds de roulement

L'évaluation du besoin en fonds de roulement prend en compte la fréquence de facturation des clients,
les délais d'encaissement des factures, et de reversement des redevances et surtaxes, la vitesse de
rotation des stocks et les délais de paiement des fournisseurs. Sa rémunération est basée sur les taux
court terme du marché égal a -0,16% (moyenne des taux ESTER de janvier a novembre 2022 +0.59%)
soit 0,43% en position emprunteur (BFR positif) et 0% en position préteur (BFR négatif).

IV.APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

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

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

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

Le calcul normatif simplifié de I'lS ne tient pas compte de la contribution additionnelle qui représente +

0.83 % de taux d’IS supplémentaire.
Le taux applicable est de 25%.

VI. ANNEXES
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ASST - ARNAS

Année 2022

A1 - Clés reposant sur des critéres physiques

Affectation charges ordonnancement reseau et cientele / nb

heures MO MEDIA Mb d"heures MO des interventions réseau et dientéle 54 24
;flfiel:l:;ti{m charges ordonnancement usine / nb heure MO Nb dheures MO des interventions usine 2425
Affectation charges SIG lingaire de réseau toutes activités confondues, eau et asst 17,54
Autres produits affermages assainissement Clients affermage asssinissement 1 199,00
Charges branchements assainissement nombre de branchement asst 1109,00
Charges de telé-contrdle - Contrats eau et assainissement Mb de sites telegeres 1,00
Charges eaux pluviales Longueur résesu assainissement eaux pluviales [en km) 0,14
Mombre dheures média sur compte analytique
Charges Engins speciaux - tous hors hydrocureurs {9502%./950 3%,/9503%./280 4%,/5751 %3752 W/ BT5IHOTES 54 24
)]
Charges épuration m2 assujettis &purés (milliers m2) 120 701,40
Charges et produits branchements facturés ssssinissement Mombre branchements neufs isclés sssainissement 2,00
Charges facturation encaissement nombre de factures émises 520,80
Charges marketing Client équivalent 241 80
Charges relévement esux usées Mombre de postes de relévement 1,00
Charges réseau eaux usées Longueur résesu assainissement (eaux usées + unitaire) 17 40

A2 - Clés reposant sur des critéres financiers

Charges de structure travaux facturables Produits traveux facturables 4 163,89
ligne contribution des services centraux et recherche CA total 35 308,00
Charges logistique Sortie de stock -121,59
Charges achat Achats / Charges externes hors achats d'eau -6 953,55
Affectation charges Encadrement / MO + ST Charges Personnel, sous-traitance en exploitation -5 430,81
Charges véh, outillages MO :il;z;g::-l;":zun nel impute en expleitation interventicns 5 071,44
Charges informatique / MO Charges Personnel pour Informatique (32</95°/96/97=) -7 002,85
Stods pour BFR Produits hors compte de tiers 3531235

Les charges de main d'ceuvre annexes (participation, retraites et autres) sont réparties sur la base des charges directes de

perzonnel imputées pu affectées au contrat. Ces derniéres reprézentent 0,02% des charges de MEntreprize Régionale.

A3 - Calcul de Répartition a la Valeur Ajoutée

Les frais généraux locaux de fEntreprise Régionale, et la charge relative aux autres éléments du domaine privé corporels et

incorporels =ont répartis sur le contrat au prorata de la valeur ajoutée. Les charges réparties sur le contrat réprésentent 0,04% des

charges de [Entreprize Régionale.

A4 - Taux de financement - Domaine concédé

La valeur de ce taux est égale 4 : 5,59 %

M
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4.2 Les reversements

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

421 Les reversements ala collectivité

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

Période Date du reversement Montant (€)
01/07/2022-30/09/2022 31/10/2022 85 878,64
01/04/2022-30/06/2022 31/07/2022 4 566,48
01/01/2022-31/03/2022 30/04/2022 64 443,79
01/10/2021-31/12/2021 31/01/2022 9 788,50

164 677,41

4.2.2 Lesreversements de T.V.A.

Sans objet au cours de I'exercice 2022.
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La situation des biens et des
Immobilisations

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

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

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

Il répond aux demandes suivantes stipulées dans I'Article R1411-7 relatif au Rapport Annuel du
Délégataire : un compte rendu de la situation des biens et immobilisations nécessaires a l'exploitation

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

4.3.1

e LES TRAVAUX DE RENOUVELLEMENT EFFECTUES PAR LE DELEGATAIRE

Sans objet au cours de I'exercice 2022.




Les investissements contractuels

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

Annuel du Délégataire :

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

e Un état des autres dépenses de renouvellement réalisées dans 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 :

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

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

e Les investissements du domaine privé sont des biens du domaine privé de SUEZ Eau France, tels
que les compteurs et les équipements de téléreléve, ainsi que I'outillage et équipements, bureaux,
véhicules, mobilier, informatique, etc., ...

441

e LES OPERATIONS REALISEES

Sans objet au cours de I'exercice 2022.

e LE SUIVI PLURIANNUEL DU RENOUVELLEMENT

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

Suivi pluriannuel du renouvellement : dépenses comptabilisées (€)

Opération

Renouvellement 4 607,67 0 2 383,54 1623,15 0
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Depuis plus de 160 ans, SUEZ apporte des services essentiels pour protéger et améliorer la qualité de
vie, face a des défis environnementaux grandissants. SUEZ permet a ses clients de fournir 'accés a
des services d’eau et de déchets, par des solutions résilientes et innovantes.

En février 2022, SUEZ a ouvert une nouvelle page de son histoire. Dirigé par Sabrina Soussan, SUEZ
s’appuie depuis février 2022 sur un solide Consortium d’investisseurs constitué de Meridiam et GIP - a
hauteur de 40 % du capital chacun — et du Groupe Caisse des Dépdts a hauteur de 20 % du capital
dont 8 % pour CNP Assurances.

SUEZ est présent dans 40 pays avec plus de 35 000 collaborateurs, en France 'activité Eau compte 11
000 collaborateurs. SUEZ s’engage chaque jour aux c6tés de ses clients collectivités pour créer de la
valeur sur 'ensemble du cycle de vie de leurs infrastructures et service, et conduire leur transition
écologique en y associant leurs usagers.

SUEZ en chiffres
= 7,5 milliards € de chiffre d’affaires
= 3,6 TWh d’énergie renouvelable produite
= 3,8 millions de tonnes de CO; évitées pour les clients du Groupe
= 9 centres techniques d’innovation et des centres R&D en Europe et Asie
= 150 chercheurs ceuvrant chaque jour pour innover.

La raison d’étre de SUEZ

« Mobilisés chaque jour aux cb6tés 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 & des défis environnementaux grandissants.

Unis par la passion de nos métiers, nos valeurs d’inclusion et notre sens du collectif, nous innovons
pour préserver I'eau et valoriser les déchets, sous forme de matieres recyclées et d’énergie.

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 'humain et la planéete afin de leur apporter les
ressources d’un avenir commun. »

Une nouvelle stratégie au service de nos clients et des consommateurs

Lancée en septembre 2022, la nouvelle stratégie a 5 ans de SUEZ s’appuie sur les forces historiques
du Groupe :

- Une expertise reconnue dans I'eau et les déchets, associée a la capacité de gérer des projets
complexes a grande échelle, en créant de la valeur sociale et économique ;

- Une culture partenariale profondément ancrée dans 'ADN du groupe, qui s’incarne par un
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 a l'international ;

- 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 auxguels nous sommes collectivement confrontés.

Cette partie décrit notre organisation ainsi que les moyens humains et matériels que nous mettons en
ceuvre dans le cadre de I'exécution du contrat.




5| Votre délégataire

5.1 Notre organisation

5.1.1 La Région

PRESENTATION DE L’ACTIVITE EAU DE SUEZ EN
REGION AUVERGNE-RHONE-ALPES

1. L’ACTIVITE EAU DE SUEZ DANS LA REGION AUVERGNE-RHONE-

ALPES
C L
communes desservies communes bénéficiant
en eau potable des services d’assainissement
O
| \/
—

ANCRAGE TERRITORIAL INNOVATION & SOCIALE INFRASTRUCTURES
1 055_collaporateurs 1 centre de pilotage VISIO 490 stations d’épuration
59 points d'embauche 24 293 km de réseaux d’eau 110 usines de production
4 agences territoriales suivis en temps réel d’eau potable

Des métiers au service de la protection et la restauration du capital naturel de la planéte :

COLLECTE ET TRAITEMENT PRODUCTION PROTECTION DES MILIEUX
DES EAUX USEES / PLUVIALES / ET NATURELS
INONDATIONS DISTRIBUTION D’EAU
66/144
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La région Auvergne-Rhéne-Alpes, dont le siege est basé a Rillieux-la-Pape (69), s’organise autour de
4 Agences territoriales et plus de 50 Implantations de proximité qui permettent de développer un
ancrage territorial fort pour répondre aux attentes de nos clients et collectivités.

Partenaires de proximité des territoires, nos équipes s’engagent 365 jours par an, de I'exploitation
d’usines et de réseaux, jusqu’a la relation client et a I'ingénierie environnementale.

Agence
Ain-Sadne-Rhone

Agence ; G5 q @; prrn_ugo'm-(u:
Auvergne 5 - T - Py T

Nord-Loire ST i
%’ " m’ ol ' . : . “.'. Agence
’ ., . B m"..‘.i.-.._onutvm Alpes
T oo e it ) N K B \ g
wane "”“i TR £
: ',':'..- Agence
Sof Vallée du Rhone
s et Saint-Etienne Métropole

) i ~— Carelise CUPEUB
Q 3 e —— 183, avene du Dldodeal de Goulle
9 4 530 RN

Comite de Direction de la Région Auvergne-Rhéne-Alpes
~

aey,
L]

4

L L.
Denis Tessier

DIRECTEUR DE REGION

>
5 J v

=AY k; { ‘ /- - | .

Segoléne Kirchhoffer Marie-Agnés Gonnu Thierry Griers Bertrand Hartmann
Sanle/Sécurké Ressowces Humaines Administratd & Financier Revation Clent
N \
R A .\: — Eo T— ‘ kS -.Ak———
Clémentine Duclert Emmanuel Gerval Bruno Gravelais Catherine Savey
Communication Cantre.Est Mabers & Performances Commercial Communication & Fondation TIS

DIRECTEURS FONCTIONNELS

l
=3
o~
Laurent Alquier Caroline Dupeuble Jean-Didier Courbiére Damien Ignaczak
Auwvergne Nord-Loire Valide du Rhdne & Saint-Etenna Métropole Ain Sadne Rhine Apes
DIRECTEURS D'AGENCES
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2. SUEZ DANS LA REGION AUVERGNE-RHONE-ALPES, UN ACTEUR
ECONOMIQUE ET LOCAL

A Terre
d'Initiatives Solidaires

Depuis 10 ans, notre fondation soutient des initiatives
locales en faveur de la préservation de
'environnement et de la transition écologique et
solidaire.

Pour relever les enjeux environnementaux, sociaux et
sociétaux des territoires, la Fondation Terre
d’Initiatives Solidaires intervient auprés du monde
associatif, des acteurs de I'économie sociale et
solidaire, de [I'enseignement supérieur, et de
l'innovation. Depuis sa création c’est :

+ 100 PROJETS soutenus

+ 900 000 peénéficiaires

80 collaborateurs impliqués en
mécénat de compétences

Pour chaque projet, un parrain ou une marraine de I'entreprise devient l'interlocuteur de proximité du
porteur de projet en mécénat de compétences.

lamaison
pour rebondir

une initiative de suez2

L'antenne locale met en ceuvre la démarche d’innovation sociale portée par SUEZ. Son action implique
tous les métiers du Groupe avec pour objectifs de renforcer 'impact social de ses activités et développer
des nouveaux services d’économie circulaire avec les entrepreneurs de I'économie sociale et solidaire
(ESS).
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5.1.2

Nos équipes de I'agence disposent de matériels adaptés a I'exploitation courante des installations ou a
la réalisation de travaux :

Nos véhicules et nos engins

- véhicules légers, camionnettes,

- fourgons ateliers, dont 1 équipé d’'un matériel d’hydrocurage,
- camions-plateau, dont 2 avec grue,

- minipelles avec remorque.

Notre outillage

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

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

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

- Matériel de pompage,

- Cartographie informatisée,

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

- Matériel de chantier et de signalisation,

- Stocks de pieces détachées,

- Matériels d’enquétes réseaux (inspection, vidéo, fumigénes, traceur, détecteurs),

- Détecteurs de fuites, corrélation acoustique,

- Blindage des fouilles,

- Détecteurs de gaz,

5.1.3

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

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

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

disponibilité des ressources humaines et matérielles requises. Il permet :

e d’organiser le travail de nos agents,

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

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

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

Cette organisation repose sur un ensemble de systémes d’informations intégrés : télésurveillance,
GMAO, systeme de gestion de la planification, tablettes digitales communicantes sur lesquelles les
ordres d’intervention sont transmis aux agents et leur permettant la consultation des plans ... Elle
permet ainsi de faire face plus efficacement aux différentes situations rencontrées en exploitation grace
a:
e une optimisation des moyens disponibles,

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

e une communication facilitée avec les collectivités.
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L’'ordonnancement travaille en relation étroite avec les équipes logistiques afin mettre a disposition des
agents les pieces nécessaires, soit dans un dépét au plus prés des équipes d’exploitation, soit dans le
stock de leur véhicule, soit pour les opérations les plus importantes directement sur le chantier.

5.1.4 Les autres moyens
Nos outils métiers

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

Tous nos agents d’exploitation sont équipés de téléphones portables.
Notre personnel dispose d’'une messagerie interne pour une communication écrite et I'envoi de fichiers
informatiques.

Grace a l'outil ELOGE de géolocalisation des véhicules, nos interventions de maintenance, de
réparations sont optimisées au niveau des déplacements par I'utilisation du GPS, pour davantage de
réactivité, de rapidité et de sécurité.

LA TELESURVEILLANCE

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

Les contrbles assurés :

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

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

e permettent d’anticiper les aléas par traitement sur consignes (débit maximum, consommation
moyenne, trop plein).
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Les optimisations du fonctionnement sont obtenues par I'analyse :
e des comptages (temps de marche jour/nuit, nombre de démarrages),
e de calculs (volumes, débits),
e des bilans journaliers sur plusieurs jours.

LA SUPERVISION

Le logiciel de supervision TOPKAPI permet d’assurer le suivi de I'exploitation
et de la gestion des alarmes. Des centrales d’alarmes sont capables de recevoir
les informations depuis les sites exploités et équipés.

LE PATRIMOINE RESEAU

Le SIG est un outil de transparence et de dialogue avec les collectivités. C’est aussi un
outil d’exploitation performant qui bénéficie de services complémentaires grace a des
applicatifs métiers spécifiques permettant d’optimiser les interventions et les
renouvellements.

LES RESSOURCES HUMAINES

Le développement durable et la satisfaction de ses clients ne peuvent avoir de réalité sans
I'engagement, la compétence et la performance de ses collaborateurs. C’est pourquoi le développement
personnel des femmes et des hommes de I'entreprise fait partie des priorités de SUEZ Eau France.

5.1.5

Face a des défis de plus en plus pressants, comme I'augmentation de la pollution ou le changement
climatique, SUEZ s’engage pour accompagner ses clients sur la chaine de valeur de I'eau et ainsi
devenir le partenaire de référence en matiére de services a I'environnement.

En 2022 SUEZ a mis la passion et 'engagement de ses équipes au service de ses clients pour leur
permettre de :

- Fournir Paccés a des services d’eau et des déchets par des solutions résilientes et
innovantes

o SUEZ accompagne depuis le 1°" janvier 2022 I'agglomération du bassin de Brive pour
réduire les prélévements sur la ressource en eau. Le territoire de Brive, qui connait des
épisodes de sécheresse I'été liés au changement climatique, a de fortes ambitions en
matiére d’attractivité économique et touristique souhaite sécuriser, économiser la
ressource et adapter sa gestion en s’appuyant a la fois sur les technologies innovantes
et sur la mobilisation des citoyens.
L’agglomération a donc posé comme objectif central de la nouvelle délégation de
service public une réduction de 21% de la quantité d’eau prélevée dans le milieu
naturel. Cet objectif est traduit dans un modéle économique et contractuel vertueux qui

lie la rémunération du délégataire a la baisse annuelle des volumes.

- Créer de la valeur sur ’ensemble du cycle de vie de leurs infrastructures et services
o A Pau, SUEZ exploite La "Biofactory" de Pau-Lescar, premiére station d’épuration a
valoriser le CO2 issu de la méthanation des boues, et construit des unités de
méthanisation et méthanation. Le projet inclut 'utilisation de nouvelles technologies qui
feront de la station d’épuration de Lescar une usine a énergie positive, qui produira 10
ressources et énergies vertes dans les deux ans.

- Conduire la transition écologique en associant leurs usagers
o SUEZ a lancé « MonEau » sur le territoire francais, premiére application mobile pour
informer les citoyens sur leur eau. Cette application gratuite disponible pour tous les
citoyens en France, leur permet d’obtenir des informations sur I'eau de leur territoire :
qualité, composition, prix, points de baignade ou d’accés a I'eau le plus proche, alerte
en cas de sécheresse ... Un nouvel outil pour sensibiliser aux enjeux de I'eau et mieux
la préserver.
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5.2 Larelation clientele

5.2.10DYSSEE : notre systeme d'information Clientele

Eau France

L’outil de gestion clientéle s’appelle Odyssée et est utilisé par toutes les filieres « métier » Eau France
de SUEZ en relation avec les clients (Centre de Relation Clientéle, ordonnancement, comptabilité,...).
Il permet :

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

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

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

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

SUEZ Eau France adapte constamment ses activités historiques de gestion et relation client a I'évolution
comportementale de ses clients, aux nouveaux canaux de contact (digital, réseaux sociaux...), aux
réglementations (Hamon, Brottes...), aux technologies, aux attentes des collectivités (politique sociale,
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 auprés des opérateurs
- des clients mieux et plus rapidement informés
- des clients digitalisés, multi-équipés et multi-connectés qui imposent leurs canaux de relation

Notre organisation et nos actions sont consumer-centric, pour garantir un service de qualité sur
I'ensemble du parcours client :

= Encaissement

Reléve Facturation 4
3 A\
Recouvrement Intervention

5 terrain

/7 6

Devis - Travaux
(branchements neufs)
ou abonnement

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

Département Multicanal : Il traite les demandes clients et propose des services additionnels. Les
collaborateurs engagés sont garants de la satisfaction client. Ce département est composé de 2
services :
- Traitement de la demande : service qui traite 'ensemble des demandes client de bout en bout
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,
radioreleve, ...) de l'appel d'offre a la livraison du projet dans le respect des codts, qualité et
délais.

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

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

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

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

- Devis Facturation Travaux : service qui administre les activités travaux et Prestations de
Service. |l 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 :

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

o anime la performance des processus de la Relation Client.

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

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

Le chargé de clientéele Grand Compte gere donc toute la chaine, de maniére 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 les consommations d’eau

2- Faciliter larelation avec nos clients

3- Optimiser la gestion client

4- Accompagner les clients fragiles

5- Informer et alerter nos clients

6- Ecouter nos clients pour nous améliorer
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5.2.3Mesurer et maitriser les consommations d’eau

e LA RELEVE:UN RELEVE DES COMPTEURS OPTIMISE

- Lesreleveurs : des équipes dédiées & expérimentées, formées aux régles de sécurité
SUEZ Eau France déploie sur le terrain des équipes d'agents dédiés exclusivement au relevé des
compteurs.

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

¢ la remontée pertinente d’index,

¢ le diagnostic de dysfonctionnements constateés,

¢ [l'enrichissement de la base de données d’informations de terrain (localisation, situation de danger,
plombage du compteur, etc.)

e une réponse adaptée aux questions des clients.

- Planification de la reléve : la fréquence de la reléve est adaptée aux différents types d’abonnés
: mensuelle, trimestrielle ou encore semestrielle.

- Annonce de la reléve aux abonnés et compte-rendu de reléve :
Chaque intervention fait I'objet d’'une information en amont (affichage en mairie et I'envoi d’'un courrier,
mail ou d’'un SMS d’informations aux clients avant le passage du releveur) et d’'un compte-rendu suite
a l'intervention (carton, email, sms).

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

s e G [0 Nous avons constaté une anomalie :
pour

tes pas abonné(e) 2 nos
s Merci de b e

[ 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 volre [J Nous n'avons constaté ] Relever votre compteur
consommation réelle, merci de relever les chiffres aucune anomalie oo e
sur fond noir ou blanc qui figurent sur votre au tlum-d e.a«jn Nou
compteur, comme indique sur le schéma ci-dessous, [J Nous avons constaté [0 Poser ou maintenic e systéme e appe
et de nous les communiquer dans les 24 h aprés une anomalie : e tdifrelbve dé votre comptei
notre passage : o 5 i i
[ Fermer votre branchement suite 3 votre demande ROSS N atons p0s 8 i8harveny
Soit par internet sur
m:.mjr " : [ Retirer votre compteur Ml e ncks cabacher pow
dans Uespace « mon compte en ligne » R [ Remplacer votre comptaur prendre readez-vous.
N $ Vous pouvez nous contacter
Soit par téléphone en appelant le in ils du lundi au vendredi de 8h 3 19 h
0 977 408 408 iyt on ] u ; peoLL_LLLL L otle samedi de8 ha 13 hau
0977 408 408’
“appel 00 surtant

—® s

e @) suee

- Dépose d’'index par les abonnés (via le portail de dépose d’index sur photo, le compte en ligne,
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 simple : L'utilisateur effectue lui-méme sa reléve en déposant une photo de son compteur
avec I'index de consommation via un parcours client dédié dans TSME.

- Dépose d’index par les abonnés (via le compte en ligne ou le téléphone, saisie d’'index seul
sans photo)

Lorsqu’ un compteur n’a pas pu étre relevé depuis plus de 2 ans une prise de rendez-vous est organisée
avec le client pour relever I'index.

Afin d’assurer la justesse et 'exhaustivité des volumes relevés, les actions suivantes sont effectuées
au moment de la reléve :

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

- un contrdle du fonctionnement du compteur

- une vérification du joint aprés compteur

- le plombage

- le calibrage

e COMPTEUR D’EAU COMMUNICANT : ON'CONNECT

La téléreleve des compteurs permet au client ;
- D’étre alerté par e-mail, SMS ou courrier en cas de fuite ou de surconsommation
- Détre facturé en fonction des consommations réelles et non estimées, pour plus de
transparence.
- De ne plus étre dérangé par la reléve des compteurs
- De suivre les consommations d’eau en direct sur internet pour faire des économies

e ACTIONS DE SENSIBILISATION AUX ECONOMIES D’EAU

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 d’eau chaude pour faire des économies d’eau et d’énergie.

e PROMOTION DE ’EAU DU ROBINET

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

e RELATIONMULTICANALE : TELEPHONE, WEB, CONSEILLER VIRTUEL, COURRIERS, E-
MAILS, RESEAUX SOCIAUX

1 N
()

B 8 X

5 formulaires de 9 choix afin de
contacts via répondre le plus
www toutsurmoneau fr rapidement a
l'interrogation du client
1.  Réclamation 1. Question surfacture
2. Contact libre 2. Amivée
3. Emménagement 3. Départ
4. Déménagement 4. Questions techniques
5. Dépose index
Urgences techniques gerées via un numero
Boite au lettre dedié disponible 24h/24, 365j/an
Direction Générale 9
-
Redirection vers les agences
locales

Réponse insatisfaisante ou non réponse

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

Relation Client Régionale

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

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

- Suivi et tragabilité du traitement des demandes

Suivi de tous les canaux de contact du client (historique) permet I'analyse des comportements du client
et I'identification des problémes rencontrés

e SITE INTERNET TOUTSURMONEAU.FR ET COMPTE EN LIGNE

Le site internet tousurmoneau.fr est un site d’'information et de services pour les clients et citoyens.

En 2022, le site internet www.toutsurmoneau.fr a accueilli en moyenne 500 000 visiteurs unigues par
mois soit 74% des points de contacts tous canaux (contacts téléphonique, courriers, accueil).

Le site www.toutsurmoneau.fr, accessible via ordinateur, smartphone ou tablette,
apporte aux clients des informations en temps réel sur :
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¢ I’eau dans leur commune : qualité, teneur en calcaire, prix, travaux en cours ou prévus impactant
la voirie ou générant des coupures d’eau

= rem suee ' de &

MON COMPTR EN LIGNE

SAINT-RAMBERT-D'ALBON - v e

Tableau de bord

war L thgloment des soroces >

nr ity

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)

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

= men ‘ suez | aide et contact | @ | [CISETCAEIEIEd @ mon compte en ligne

MON COMPTE EN LIGNE >

DEMARCHES ETCONSELS U NOESE%{F’I*F;ZAQI‘{?B N
emmeénagement et travaux DE Vg]-EE\EUCE&ﬁBRTSTION

facture et relevé

Tidection sie ilte En quelques clics, identifiez les postes de consommation courante les plus

importants et découvrez comment les maltriser et ... réaliser ainsi des

eco-gestes économies sur votre facture.
maitriser ma consommation COMMENCER
évaluer ma consommation
les bons gestes dans mon logement J ﬂ
les bons gestes dans mon jardin
m'équiper pour économiser l'sau #
consommer responsable \"n ’

qualité de 'eau J l T

L] A
Q EAUDANS MA COMMUNE > .

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

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

e une gestion autonome de leur contrat :

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

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

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




= mew suez aide et contact | @ ‘ oUsS avez une urgence ?

MON COHPTE EN LIGHE N Accusll> HON COMPTE EN LIGHE > ABLEAL DE BORD B Cmtata® -S04
B mon tableau de bord 0 RIEDELOUESTIA O LA TULADERE STEP 21405

mes factures et paiements

LR MON SOLDE MES FACTURES MA CONSOMMATION

mes informations et contrats -
€ Vous & =
DEMARCHES ET CONSEILS > s Montant : o
c 12wy e inoex ralave I
§ EAU DANS MA COMMUNE ’ e Rétérence 30012019
SERVICES 5 N° 1036525408
Voir toutes mes factures > Suivie mes consommations >

CONTACT >

ALERTE FUITE ALERTE SURCONSOMMATION
o] ol
1l a pas de liny a pas de
présomption de présomption de
fuite surconsommation.
I Paramétrer mes alertes > ‘ ‘ Paramétrer mes alertes > I

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

MON COMPTE EN LIGNE
1 o tableay e bt

e HOX COMPTE N LIGHE » Mo eomsematio - Hstrigu fe mes cemsamnatiens

s factues ot paiments

Ce GrapTiqUE YOUS PETMet 02 SUNFE YOS CORSOMIMTioN (83U Volre COMpaUs INJIGUE waIre CONSOMMANon &n ' (1m* = 1000 Lires)
g ' Grapnique VoUS permet 0 SUITE votre ation eau. votre e consomman 1000 Litre

= afficher sous forme de liste

mes alertes.
mes informations et contrats

DEMARCHES ET COSEILS

@ AU DANS MACOMMUNE > Vot
SERWCES > anis

CONTACT

®

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

e laréalisation en ligne de transactions et souscriptions

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

- dépose du relevé de compteur,

- souscription au prélévement automatique et a la mensualisation,

- souscription ou résiliation au service e-facture.

- formulaire de demande d'abonnement

- formulaire de résiliation d'abonnement

- télécharger une estimation de devis branchement neuf

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

¢ 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.

ACCUEILS PARTAGES

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




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

Un nouveau parcours de souscription en ligne sur le portail Tout Sur Mon Eau :

v"Un parcours de souscription simple et rapide pour le client, disponible 7j/7 et 24h/24
v" Un parcours destiné a tous les clients particuliers
Un parcours automatisé, de la demande du client a la génération et I'envoi des e-factures

Un nouveau parcours de résiliation en ligne automatisé depuis le portail Tout Sur Mon Eau :

v" Un parcours de résiliation simple et rapide pour le client, disponible 7j/7 et 24h/24
v"Un parcours destiné a tous les clients particuliers
—Un parcours automatisé, de la demande du client a la génération et I'envoi de la facture

5.25

+ DEVIS ET FACTURATION TRAVAUX (DFT)

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

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

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

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

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

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

+ MENSUALISATION

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

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

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

+ ENCAISSEMENT

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

+ RECOUVREMENT

SUEZ Eau France a mise en place une équipe dédiée et formée au recouvrement : des agents
administratifs et personnels de terrain, a I'écoute de la situation du client.
Notre suivi des encaissements et du recouvrement amiable des impayés permet :




e un suivi rigoureux des impayés et des plans de relance ciblés afin de limiter le nombre de
créances impayées entrant dans le champs des irrécouvrables

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

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

5.2.6

SUEZ Eau France souhaite permettre a toutes les personnes, y compris les personnes en situation de
fragilité, d'avoir accés a tous les services de l'eau, c’est-a-dire a I'eau en tant que telle mais aussi aux
informations et services disponibles. Plusieurs services ont été mis en place :

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

SENSIBILISER

FACTURER

GARANTIR AIDER PREVENIR

Tarification adapté a la
situation de chacun

Aider les consommateurs
4 mieux consommer et 3
économiser

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

Anticiper les difficultés
de paiement

*  PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET HANDICAPZERO : R R
L’association HandiCaPZéro assure la traduction en braille ou caracteres HandiCan
agrandis des factures et des livrets d’accueil des clients SUEZ aveugles ou .
malvoyants.

*  PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET ACCEO :
SUEZ permet aux personnes sourdes ou malentendantes d’accéder par téléphone
a ses services. ACCEOQ s’appuie sur une plateforme qui met en relation la personne (w
sourde ou mal entendante avec un interpréte ou un transcripteur traduisant la
demande en temps réel a I'agent clientéle de SUEZ.

¢ PARTENARIAT ENTRE SUEZ EAU FRANCE ET PIMMS MEDIATION :

Les PIMMS Médiations sont des lieux d’accueil/ interfaces de médiation entre les populations et les
services publics/entreprises. lls permettent une médiation sociale en rendant accessibles a tous les
services nécessaires a la vie courante comme l'accés a I'eau. L'objectif est d’étre au plus prés des
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 d’informations via différents média (encart envoyé avec la facture, e-mail,
sms, accueil client, réseaux sociaux...), sur les sujets suivants :
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1) Promotion des services en ligne gratuits qui facilitent la gestion de leur contrat

d’eau :

a.
b.
c.

d.
e.

Le compte en ligne

L’e-facture (ou facture électronique)

Le suivi conso (disponible uniquement pour les clients équipés d’'un compteur
communicant)

Les moyens de paiement : mensualisation et prélevement

La dépose d’index 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 le type d’habitation de I'abonné (maison ou
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.

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

Suez a un devoir de conseil pour proposer a ses clients ce type de services. Ces
services sont attendus par nos clients abonnés de la part de Suez (légitimité du
fournisseur d’eau a proposer ce type de service), comme le démontre chaque
année le barométre de satisfaction clients particuliers national Ifop annuel.

Ces services sont proposés en rebond téléphonique sur appel entrant de nos
clients dans 'ensemble de nos plateaux internes et externes.

3) Information sur :

a.

b.

C.

d.

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

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

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

Le cycle de I'eau, la qualité de l'eau....

4) Information proactive sur la gestion de leur contrat d’eau par email et SMS :

a.

b.

Notification par mail de 'émission et de la mise a disposition de la facture d’eau sur
le compte en ligne

Alertes fuite et surconsommation (disponible uniquement pour les clients équipés
d’'un compteur communicant).

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

Confirmation de RDV avec un technicien et rappel de rendez-vous 48h avant
Envoi d’'un mail et d’'un sms pour la prise de RDV en ligne

5) Amélioration de la qualité relationnelle par :

a.

oo

L’intégration de différents canaux relationnels : téléphone, email, formulaires en
ligne (abonnement, dépose d’index, demande de devis travaux etc), courrier.

Un développement de 'assistance en ligne via un avatar (FAQ dynamique)

Des informations sur la gestion des données personnelles

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

HANRAN %

Utiliser un lave-vaisselle plutét que Nettoyer sa voiture & la station Lavage Jarrose 4 la tombée de la nuit, Prendre une douche de 4 minutes
de laver & a main @a)suez au lieu de le faire  la main @Asuez pour plus d'économies @Asuez plutiit qu'un bain @ suez

jier une chasse d'eay i li 5
4 deux boutons pour 6 @ o Bacher sa piscine pour éviter Fermer le robinet pendant le brossage
@3)suez plutét que des contenants & usage wigue - @A) SUS2 Tévaporation d’eau @A)suez des dents et le savonnage @Asuez

Economiser U'eau

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

Comment mieux maitriser mon budget ?

71 [

o)

Je gére mon abonnement —
et je maitrise mon budget i i

mon ordinatewr, mon (Elép

mstallant www. toutsurmoneau.fr en sacoour su

aitise man budge

w
Grce 4 Calerte fuite par email etfou par sms®
Juct

Qcce

[ p— HWE"T Tﬁ""ﬁf“:” o — ) (Clints sourds ou malentendants - serce clent gt
e e e ACCEQ propose la transcription instantanée de la parole, la visin-
i b e At intepretation en anque des signes frangaise ou s angue parée
Créatin de souvelles installtions. - moyens de paiement et conseils en cas de difficultes de g Lt e
complétée (plus d'info sur toutsurmaneauw fr]

paiement.

- &co-gestes simples et utiles,
HandiCaPZéro

- déqanmage, assistance et assurance
Clients aveules et malvoyants - senice giatuit, HandiCaPlen

Je pase des questions & mon assistant virtuel livier. i
€ permet e recewnir s factures ez en brile ow en carecties
Je découre le service de dépuse de relevé agrantis (s simpie demante aupeé devotr: senvice clent
de consommation sur mon compte en ligne**. au 0977 408 408

Itvarie en fonction :

sueea suee

www.toutsurmoneau.fr
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Lors de son abonnement au service, tout nouveau client recoit :

e Un courrier d’accueil,

e Le reglement de service,

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

5.2.8Ecouter nos clients pour nous améliorer

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

Pour cela, nous avons mis en place un dispositif d'écoute a froid et a chaud pour mieux connaitre les
attentes des consommateurs et a instaurer un véritable dialogue pour adapter au mieux nos offres.

e BAROMETRE A FROID DE SATISFACTION NATIONAL ET REGIONAL

1fois/an aupres des clients directs (facturés) et des clients indirects (habitat collectif).
En moyenne, 1 300 interviews.

Le barométre de satisfaction national évalue :

- le niveau de satisfaction sur toutes les dimensions de I'expérience client
- les recommandations
- laqualité des services
- l'appréciation des services de la relation client.
Le baromeétre de satisfaction régional évalue :
- I'expérience client
- thématiques spécifiques et régionales (qualité de I'eau, services liés a la téléreléve).

e ENQUETE A CHAUD

Des enquétes en continu sont réalisées :

e Enquéte post-contact téléphonique et a I'accueil physique avec un chargé de clientéle. Ces
enquétes permettent d’évaluer la qualité de l'accueil : qualité du contact, de I'écoute, des
explications fournies (réponses apportées, conseils, traitement du dossier, etc.),
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e Enquéte post-écrit (sauf pour Bordeaux Métropole) pour évaluer la qualité et le traitement
des réponses personnalisées adressées a nos clients par courrier ou par malil

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

« Enquéte post-contact (appel entrant + visite en accuell )
« Enquéte postantervention chez le chent
= Enquéte post écnit (rép s écrites per lisées )

Amélioration
continue

-@

1

Le client a

une
interaction
avec Suez
Eau France

Traitement des retours
clients

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

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

e ETUDE IDENTIFICATION DES BESOINS/ ATTENTES CLIENTS

Nous langons régulierement des études prospectives pour connaitre les attentes des citoyens dans
différents domaines liés a I'eau, notamment sur les services liés a la téléreléve qui les intéresseraient.
L’objectif est de proposer des services de qualité répondant toujours a un besoin client.

5.2.9Une relation client basée sur I’engagement : notre charte
d’engagement

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

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

e Environnement (2 engagements)
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Cette charte présente nos engagements socles et donne de la visibilité a la qualité de service offerts
aux usagers ; proximité et réactivité sont nos valeurs.

SUEZ s'engage aupres de vous !

CHARTE NATIONALE DENGAGEMENTS
@iP  ENGAGEMENTSERVICECLENT |

ln-u-lpmpun-:- relation en ligees 24024 cur nodrs ol
wowar foufcurmomsan 1r ot cur votre

?mammmammmm
HOUS SOMM ECOUTE, ‘par tiidphons, a-mall, ocarrar.
o m“_-.'*[:%“ =En de # votre dispociion dos serviess sdapbss

PO QUS VOWE PUlGEIsz grar voirs sontrat o'ssu an fowts sutoncens | pladetormes
epsoilges powr bac courds st messatandante, taoture an Drams a4 oaractsres
agrandls pour lsc défcants vicuslish

« EN oAt o lorE du relaye s votrs sompteur
HOUS VOUS CONTACTOMS QUAND d'omu e " L
E'EST UTILE POUR VOUS «En cas oe de dreau ou & dean
|Arogramn .
WOUS YOUS AIDONS A TROUVER DES el SRS

n-ud[ln-—' aldec CCA S, Fondc 48 ﬂmlbl.m*.l.
SOLUTIONS EN CAS DE DIFFICULTES
IDE PAIEMENT

ENGAGEMENT ECOUTE CLIENT
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‘oonfinus oe not carviosc of ds noc col

T ENGAGEMENT QUALITE DE L'EAU

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

NOTRE CONTEXTE

Nous opérons aujourd’hui dans un contexte en profonde mutation.

Le marché de I'eau connait ces derniéres années des évolutions majeures.

Ces dernieres années, marquées par la pandémie de COVID, ont montré le caractere essentiel
de nos métiers pour affronter une crise sanitaire.

Si'eau et 'assainissement sont des services tellement évidents que leur valeur en était presque oubliée
et leur co(it remis en cause, la crise a montré, notamment dans nos territoires ultra-marins, I'importance
vitale d’entretenir ce patrimoine et d’assurer la continuité du service.

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 nouveauté réside dans I'accélération et I'intensification des bouleversements de notre écosystéme,
qui nécessitent d’accélérer notre transformation pour consolider le présent et préparer I'avenir.

Dans les prochaines années, des investissements importants seront nécessaires pour permettre aux
services de I'eau et de I'assainissement d’étre a un niveau de performance permettant de préserver les
ressources (rendement de réseaux d’eau, traitement des micro polluants, gestion des boues) et
d’assurer la résilience des infrastructures face aux événements climatiques extrémes.

Enfin, la gouvernance des services d’eau et d’assainissement a évolué pour inclure beaucoup
plus largement les citoyens, qui ne sont plus de simples usagers de I'eau, mais de véritables parties
prenantes.

Ainsi, l'implication des consommateurs dans les économies d’eau, la solidarité envers les publics
fragilisés, et la digitalisation des services sont des enjeux forts des contrats.

Ces défis majeurs sont I’occasion pour nous, SUEZ, d’affirmer notre Raison d’étre, qui refléte
notre contribution a la société, et qui anime et oriente I’ensemble de nos actions.

NOTRE RAISON D’ETRE

« Notre raison d’étre incarne notre détermination a accomplir nos missions dans le
respect des limites de notre planete, et & accompagner la transition écologique de
nos parties prenantes. Elle exprime notre volonté de nous développer en tant
gu’entreprise, tout en prenant soin de I'humain et de la planéte. Elle marque une
nouvelle page dans I'histoire de notre Groupe. »

Sabrina Soussan, Présidente Directrice Générale de SUEZ
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Notre raison d’étre est formulée ainsi :

Mobilisés chaque jour aux co6tés 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 parfout ol
nous agissons, face a des défis environnementaux grandissants.

Unis par la passionde nos métiers, nos valeurs d’inclusion et
notre sens du collectif, nous innovons pour préserver 'eau et
valoriser les déchets, sous forme de matiéres recyclées et
d'énergie. Nous promouvons et déployons des pratiques plus
sobres, des technologies plus efficaces et des solutions
circulaires, pour réutiliser et faire le meilleur usagedes
ressources limitées de la Terre.

Au plus prés des territoires, nous nous engageons pour 'humain et
la planéte afin de leur apporter les ressources d'un avenir commun.

NOTRE STRATEGIE OPERATIONNELLE

Devenir le partenaire de confiance pour les solutions circulaires dans I’eau et les déchets.

Notre ambition est d’étre un acteur de référence du secteur, reconnu pour son agilité, sa capacité
a créer de la valeur et de I'innovation, et son engagement pour I’humain, la nature et la planéte.

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

D W

=
FOCUS DIFFERENCIATION CREATION DE VALEUR
SF _30"33"““-" sSurnos o Investir pour relever les Créer de la valeur pour
métiers de base, c'est-a- nouveaux défis (résilience, I’ensemble de nos
dire les chaines de valeur 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.
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Notre stratégie actionnera 3 leviers, qui constituent nos engagements opérationnels prioritaires

. @y
| g ~

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

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

dans notre raison d'étre.

NOTRE FEUILLE DE ROUTE DEVELOPPEMENT DURABLE

Nos métiers et nos savoir-faire contribuent par nature a préserver I'environnement ; ils apportent des
services essentiels. C’est le coeur de notre stratégie opérationnelle.

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 qui porte le méme niveau d’ambition en matiére de
lutte contre le changement climatique, la préservation de la biodiversité et la responsabilité
sociale.

CLIMAT

Notre pilier climat a été congu dans une approche globale afin d’agir sur 'ensemble des leviers et
d’accélérer notre contribution a la neutralité carbone des territoires sur lesquels nous opérons.

Nos engagements :
» Contribuer a la décarbonation de I’énergie, en accélérant le développement des énergies
renouvelables pour atteindre I'objectif de la neutralité carbone en 2050.
» Réduire nos émissions de gaz a effet directes et indirectes.
» Adapter nos sites prioritaires et vulnérables aux conséquences du changement
climatique, en mettant en place des plans d’action dédiés.

Nos engagements :
> Préserver les ressources, en soutenant le développement du recyclage et du réemploi et
limitant notre impact sur I’eau douce.
» Développer nos capacités a régénérer les milieux naturels.
» Réduire les pressions sur la biodiversité.
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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 vulnérables. C’est pourquoi la transition
écologique requiert une mobilisation collective : elle engage nos équipes, nos clients, nos partenaires,
tout comme les bénéficiaires de nos installations et les communautés qui les accueillent. Ainsi, nous
nous engageons pour renforcer 'impact positif de nos activités.

Nos engagements :
» Garantir le respect des droits humains.
» Favoriser le développement et ’'engagement de nos collaborateurs.
» Contribuer au développement des territoires sur lesquels nous opérons, en nous
engageant a contribuer a une économie responsable par 'emploi et le développement local.

NOTRE SYSTEME DE MANAGEMENT ISO 9001

Notre systéme de management a été construit autour de processus structurants, qui permettent de
mettre en ceuvre et renforcer :

e Laprise en compte des spécificités de chaque territoire afin d’adapter au mieux nos activités,
e Ladimension patrimoniale dans notre gestion des installations

¢ L’analyse des risques et la continuité d’activité face aux crises de plus en plus fréquentes

e Lafluidité et la collaboration autour d’'un seul et méme objectif : la confiance de nos clients

PILOTER DEVELOPPER LES TERRITOIRES

8= ==

DELIVRER LES SERVICES

Nos objectifs opérationnels découlent de nos fondamentaux :

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

Prévenir les rejets d’effluents non traités et rendre au milieu naturel une eau épurée et conforme,
Anticiper et maitriser les risques associés a nos activités

Mettre en ceuvre les engagements de notre feuille de route Développement Durable en matiére de
climat, de capital naturel (biodiversité), et de capital humain

Respecter la réglementation en vigueur et nos engagements contractuels

Déployer une gouvernance de I'eau transparente, dans un esprit de partenariat et de confiance,
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 toutes circonstances

Agir en faveur de la diversité, de I'égalité professionnelle, et contre les discriminations
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Notre périmeétre de certification nationale concerne les activités suivantes :

Exploitation, surveillance, entretien, maintenance et réalisation de travaux sur des installations d'eau
potable, eau pluviale, eau destinée a l'irrigation, et d'eaux industrielles (production et distribution)
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 contrble, étalonnage sur banc et expertise métrologique d'équipements de mesure et
de comptage d'eau

Certificat national Certificat régional ARA
LRQJ\ = — L —— LRQA = — ——
Certificat d'Approbation Certificat d'Approbation
SUEZ Eau Ffance | SUEZ Eau France
sosorze 180 0012015

P et Pod ant

K2 . - 20,
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UN ENGAGEMENT DE LONGUE DATE

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

Etant donné les enjeux environnementaux et économiques autour de I'énergie, I'entreprise a décidé fin
2014 de structurer sa démarche de management de I'énergie, et de la faire certifier ISO 50001.

Cette certification permet également d’étre en conformité avec les exigences de la Directive européenne
sur 'efficacité énergétique.

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

La robustesse et la pertinence du systéeme de management de I'énergie mis en place a ont été saluées
par les auditeurs.

NOS AXES D’ACTION

Deux leviers d’amélioration de notre performance énergétique couvrent plus de 50 % de la
consommation énergétique de I’entreprise :

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

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

En complément, des diagnostics énergétiques ont été réalisés sur plus de 200 sites pour identifier
d’autres leviers de diminution des consommations d’énergie.

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

Un 3%™¢ axe important du management de I’énergie concerne la production d’énergie. Deux cibles
majeures sont développées :

e Laproduction de biogaz en assainissement avec ré-injection au réseau ou utilisation sur site via
par cogénération d’électricité. Ces procédés ont de plus I'avantage de diminuer la quantité de
déchets générés par I'épuration.

e La production d’énergies renouvelables en profitant de la configuration de certains sites :

o Panneaux photovoltaiques sur les toitures ou les couvertures d’ouvrages

o Eoliennes

o Microcentrales hydroélectriques en utilisant I'énergie potentielle de chute sur les
réseaux et ouvrages d’eau potable.

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 derniéres nouveautés en matiére de performance énergétique (nouveaux équipements,
etc.) et des retours d'expérience.
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Certificat national Certificat régional ARA
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En 2013, forte de son expérience de certification ISO 14001 dans les domaines de I'assainissement, la
région Auvergne-Rhodne-Alpes a fait le choix de certifier ISO 14001 I'ensemble de ses activités.

Ainsi, depuis prés de 10 ans, la certification ISO 14001 nous permet d’assurer :

e une protection renforcée de I'’environnement, notamment par la prévention des pollutions et des
risques ;
une vérification de la conformité du service avec I'ensemble de la réglementation en vigueur ;
une amélioration progressive et en continu de notre exploitation.

Elle est également un outil majeur

e de maitrise des codts ;

e de mobilisation des collaborateurs autour d’'un projet commun ;

e d’anticipation du volet environnemental du développement durable.

Enfin, elle permet le développement d’un véritable outil de dialogue, renforgant la confiance des
partenaires, celle des riverains, des associations de protection de I'environnement...

LE PERIMETRE DE CERTIFICATION DE LA REGION AUVERGNE-RHONE-ALPES

Notre périmétre de certification concerne les activités suivantes :
e production et distribution d'eau potable 24h/24 ;
e collecte et traitement des effluents ;
e travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et assainissement ;
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gestion de réseaux d'irrigation ;

prestation d'ingénierie en eau et assainissement ;
gestion des services a la clientéle ;

gestion du patrimoine.

SUEZ EAU FRANCE SAS
AUVERGNE RHONE-ALPES
1l 5'agit d'un certificat multi-site, e détail des sites est énumérés dans l'annexe de ce certificat

988 CHEMIN PIERRE DREVET
69140 RILLIEUX-LA-PAPE - FRANCE

Bureau Veritas Certification France certifie que le systéme de management de f'organisme
susmentionné 3 &t audité et jugé conforme aux exigences de la nome -

Standard

I1SO 14001 : 2015

Domaine d'activité

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.

GESTION DE RESEAUX D'IRRIGATION.

GESTION DES SERVICES A LA CLIENTELE.

EXPLOITATION DE LA STATION D'EPURATION DE LA FEYSSINE.
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Date de début du cycle de certification : 26 mars 2023

Sous réserve du respeact des dispositions contractuelles et des résultats positifs des
surveillances réalisées, ce centificat est valable jusqu'au : 25 mars 2026

Date d'expiration du cycle précédent : 25 mars 2023

Date d'audit de 116 2022

Date originale de certification : 26 mars 2014

Certificat n°: FRO78781-1
Affaire n°: 14511835 Dare de révision : 23 février 2023

Laurent CROGUENNEC - Président
Adresse o Forpanizme camticateur - Buray Ventas Cemtcation France
Le Triangle de Ihe - § Cours A Triangée - 92937 Pads L3 Defenze

Des informations supplémentaires concemant i périmétre Oz Ce cemficat ainsl que Mappikabite des exigences
@ - :
Pour vértier 13 valité e ce certticat, vous pouvez téiéphoner au : = 33 (011 41 97 00 €0.

Totalement intégré dans les pratiqgues au quotidien, notre management de la santé et la sécurité
s'appuie sur I'organisation régionale en place.

Les outils déployés nous permettent de :
e Maitriser les dangers :
identifier les risques et les apprécier (évaluation des risques - plans de prévention - veille
réglementaire - objectifs - indicateurs Santé Sécurité au travalil) ;
. mettre en ceuvre des mesures de maitrise nécessaires (plans d’actions) ;
o Définir les réles, responsabilités et autorités afin de permettre a chacun d’étre acteur de sa propre
sécurité ;
¢ Identifier et valider les compétences (plans de formation - autorisations de travail) ;
Manager les équipes par le biais de visites, causeries, analyses des remontées de situations
dangereuses ;
Assurer la communication interne et externe ;
Mettre en place une gestion documentaire (procédures, consignes...) ;
Prévenir les situations d’urgences et les tester ;
Surveiller les indicateurs, mettre en place des actions correctives et vérifier leur efficacité ;
Réaliser des audits internes ;
Tenir une revue de direction.

Les méthodes et outils de la certification ISO 45001 sont appliqués sur I'ensemble de la région.
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Notre demarche déeveloppement durable

SUEZ Eau France s’appuie sur son expertise reconnue dans I'’eau, sa capacité a piloter des projets de
territoire, sa culture partenariale, et ses équipes profondément engagées, pour créer de la valeur sociale
et économique et faire face a des défis environnementaux majeurs.
Animés par la Raison d’Etre de SUEZ, nous mettons la passion et 'engagement de nos équipes au
service des collectivités pour leur permettre de :

- Garantir 'accés aux services d’eau par des solutions résilientes et innovantes,

- Créer de la valeur sur 'ensemble du cycle de vie de leurs infrastructures et services,

- Conduire la transition écologique en associant les usagers et les parties prenantes des

territoires.

La Raison d’Etre de SUEZ :
Mobilisés chaque jour aux cbtés 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, nos valeurs d’inclusion et notre sens du collectif, nous innovons
pour préserver I'eau et valoriser les déchets, sous forme de matiéres recyclées et d’énergie. 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 pres des territoires, nous nous engageons pour 'humain et la planéte afin de leur apporter
les ressources d’'un avenir commun.

Une feuille de route développement durable ambitieuse
Nos métiers et nos savoir-faire contribuent par nature a préserver I'environnement et apportent des
services essentiels. Notre feuille de route développement durable vise a renforcer et amplifier cette
contribution en structurant nos actions autour d’'une ambition commune forte partout ou nous opérons.
Elle détaille les nouvelles orientations de développement durable du Groupe autour de 3 piliers :
- Pilier climat : Contribuer & décarboner I'énergie, réduire les émissions de gaz a effet de serre
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,
- Pilier social : Renforcer I'impact positif de nos activités pour un développement responsable des
territoires.

Notre approche “Climat” Notre approche “Nature” Notre approche “Social”

: i 1 - . Préserver les ressources Garantir le respect des droits humains
Contribuer a la décarbonation de U'énergie

Respecter les drits élémentaires
sur Lensemble de notre chaine de valeur

Rendre notre propre consommation
d'énergie plus verte Donner La priorité a la santé

Soutenir le développement et 4 a sécurité au quotidien

Atteindre Uautosuffisance électrique du recyclage et du reemploi

de nos activités en Europe

Contribuer  la transition énergétique Développer nos capacités Favoriser le développement et lengagement
bas carbone des territoires pour régénérer les milieux naturels de nos collaborateurs
Promouvair Encourager L'engagement
Légalité des chances collectif
Réduire les pressions sur la biodiversité Supprimer les disparités

femmes-hommes

Decarboner (a chaine de valeur de SUEZ Déployer des plans d'action adaptés sur 100 % Développer Les compétences

des sites prioritaires geérés par SUEZ de nos équipes
Réduire les émissions de gaz a effet

de serre des scopes 1, 2 et 3 Lutter contre le déversement de microplastiques

et de micropolluants en milieux naturels
Contribuer au développement durable

St { d duits ph i P .
TS I L5 D o s des territoires sur lesquels nous opérons

pour la gestion des espaces verts

Contribuer  réduire Lutter contre [ Favoriser [acces

Adapter nos siles prioritaires et vulnérables le rythme d artificialisation des sols exotiques et envahissan s aux services de base
aux conséquences du changement climatique Réduire massivement la pollution Contribuer a la prospérité locale
lumineuse émanant des sites de SUEZ eta linclusion de tous

Actions dédiées au climat et I’énergie

SUEZ Eau France actualise chaque année le Bilan Carbone complet de ses activités selon la méthode
Bilan Carbone® de 'ADEME. Ce Bilan Carbone (publié sur le site de 'Ademe) complet s’éléve a 3,1
MtCO2e, et 650 000 tCO2e suivant une approche opérationnelle (notamment hors chauffage de I'eau
chaude sanitaire).




Résultat du Bilan Carbone selon les deux approches (calcul de 2022 sur I'année 2021)

Bilan Carbone complet Focus opérationnel
33 300 Utilisation par le client
96 400 441:200 1% A 10 900
3% 0,1% = Immobilisations 33 300 29, 2 600
0, (]
125 600 4 620 Processus biologiques et 5% 1% 2 690
49 ‘ 0v1 % thermiques de |'épuration 0,4 %
’ . 1 600 Encrge 48 000 i 1600
174 900 0% Produits chimiques % 0%
6% 174 900
3 1 80 000 * Travaux et maintenance 27%
R Déplacements 96 400 - 650 ooo
tonnes éqCO,/an 15% tonnes éqCO,/an
Intrants et services .
2094400
591 300 B 125 600
= Decarbonatation de I'eau
19% 19% 154 400
* Déchets 24%

Les postes principaux d’émissions de I'entreprise, selon le focus opérationnel, sont :

- Les processus biologiques et thermiques de I'épuration : émissions de GES induites par les
activités assainissement (process, exutoires des boues, rejets dans le milieu, production de
biogaz, etc.),

- Les travaux et maintenance : travaux de renouvellement et neufs de I'année, achats de
machines et maintenance etc.,

- L’énergie : consommation d’électricité, de gaz naturel et de fioul,

- Les produits chimiques : produits consommés pour tout le cycle de I'eau.

L’entreprise pilote un plan d’actions pour réduire ses émissions induites, en collaboration avec
I'ensemble des filieres et métiers concernés, en conduisant notamment des actions phares et de R&D
pour identifier des modes opératoires moins émissifs en N20O et CH4.

Suez Eau France travaille également sur I'élaboration et le déploiement d’outils de réduction de la
consommation énergétique. Ce sujet fait I'objet d’'une attention particuliere depuis plusieurs années,
mais le contexte de 'année 2022 |'a rendu prioritaire. L’entreprise a développé des outils et conclu des
partenariats stratégiques afin de pouvoir proposer des solutions digitales sur 'ensemble du petit cycle
de l'eau de maniére a optimiser la consommation énergétique. Par exemple, Suez Eau France a
déployé des outils de contréle avancé de la régulation de l'aération des bassins biologiques sur
certaines stations d’épuration.

Suez Eau France anime et participe activement au Groupe de Travail de 'ASTEE sur les GES, qui a
notamment pour mission de mettre a jour le guide sectoriel (2023/24). Ceci permet de bénéficier des
derniers apports des connaissances scientifiques, par exemple de I'INRAE pour ce qui concerne les
travaux sur les facteurs d’émission.

Par ailleurs, les risques liés au changement climatique sont de plus en plus prégnants et SUEZ Eau
France cherche a intégrer les aléas climatiques dans sa politique de gestion des risques. Les aléas
climatiques peuvent concerner les crues, les inondations, les fortes pluies, les sécheresses,
'augmentation graduelle des températures moyennes saisonniéres, etc.

Afin de répondre au mieux aux attentes de ses clients et d’anticiper les risques climatiques, SUEZ Eau
France mobilise aussi différents outils pour les accompagner dans leurs stratégies d’adaptation aux
effets du changement climatique : identification d’un niveau de risque climatique des installations gérées
par I'entreprise basé sur I'évaluation de I'exposition et de la vulnérabilité (sensibilité et capacité
d’adaptation) face aux aléas climatiques.

Actions dédiées a la protection et la gestion raisonnée de la ressource en eau
La ressource en eau est au coeur de nombreuses pressions : diminution des stocks disponibles en
raison du déréglement climatique, augmentation des conflits d’'usage liés au prélevement croissant dans
les zones soumises au stress hydrique, diminution de la qualité de I'eau s’expliquant par les pollutions
diffuses (macropolluants, micropolluants, bactériologie, microplastiques, biseau salé, etc.).
Pour répondre a ces enjeux, nous développons différentes démarches pour :

- Economiser 'eau en diminuant les pertes sur les réseaux et en améliorant les rendements,

- Accompagner les usagers et nos clients dans une démarche de maitrise des consommations,




- Augmenter la disponibilitt en eau par I'optimisation des forages et le recours aux eaux
alternatives (réutilisation des eaux usées traitées, recharge de nappe, dessalement),

- Préserver la qualité de I'eau en anticipant les pollutions et en les traitant,

- Suivre la qualité des ressources, des milieux et des captages.

Etudes amont
Economiser Stocker

l'eau 'eau

Les solutions SUEZ pour la

Outils protection et la  gestion
de suivi raisonnée de la ressource en
eau

Préserver Augmenter
la qualité de I'eau la disponibilité de I'eau

Gestion

de crise

A des échelles territoriales et sur les aires d’alimentation de captage prioritaires, SUEZ Eau France
engage également des actions concrétes de préservation de la ressource en eau, permettant de réduire
les pollutions diffuses « a la source » et d’améliorer la résilience des territoires. Ces démarches sont
accompagnées par les Agences de I’eau, a travers le 11e programme sur la période 2019-2024, visant
a encourager les acteurs a adapter leurs pratiques aux conséquences du changement climatique. Elles
prennent notamment la forme de Contrats de territoires eau et climat (CTEC) et se traduisent par
des actions concertées sur les territoires avec différentes parties prenantes, dont le monde agricole.
Dans ce cadre, SUEZ Eau France expérimente la mise en ceuvre de paiements pour services
environnementaux en lle-de-France.

Actions dédiées a la biodiversité

En tant qu’entreprise de service a I'environnement, SUEZ Eau France exerce des activités en étroite
relation avec la biodiversité et les services écosystémiques. La chaine de valeur de SUEZ est
fortement dépendante des trois types de services écosystémiques : services d’approvisionnement, de
régulation et culturels. A titre d’'exemple, I'activité d’assainissement permettent de garantir la qualité du
milieu récepteur, et l'activité de production d’eau potable dépend de la qualité des ressources
disponibles dans les écosystemes.

' OF B En 2020, SUEZ a réaffirmé son engagement en faveur de la biodiversité
w

e a travers I'adhésion au dispositif Entreprises Engagées pour la Nature,

DE LA BIODIVERSITE porté par I’Office Francgais de la biodiversité (OFB). SUEZ a ainsi défini

un plan d’actions ambitieux et quantifié a I'norizon 2025. Les actions liées

a son cceur de métier relévent de 3 axes : la stratégie de I'entreprise, le management environnemental

et la proposition de solutions en faveur de la biodiversité. Dans le cadre de cette démarche, SUEZ Eau

France souhaite ainsi devenir un partenaire de référence pour les collectivités engagées dans des

initiatives jumelles, telles que « Territoires Engagés pour la Nature », a travers 'ensemble de ses
solutions en faveur de la préservation et de la restauration de la biodiversité.
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Les enjeux de SUEZ Eau France vis-a-vis de la biodiversité en chiffres :
- Environ 5000 ha de foncier en gestion
- Plus de 20 partenariats locaux avec des structures naturalistes et spécialisées
- Plus de 40 initiatives locales
- 72 % de sites prioritaires couverts par un plan d’action en faveur de la biodiversité (les sites
prioritaires sont des sites de production inclus dans Natura 2000 ou dont la surface est
supérieure a 10 ha.)

Face a I'érosion de la biodiversité, SUEZ accélére par ailleurs la mise en ceuvre de solutions
favorisant une amélioration significative de la qualité écologique des milieux. L’entreprise propose
par exemple des Zones de Rejet Végétalisées (ZRV) : des espaces végétalisés construits a 'aval des
stations d’épuration (STEP) pour créer un espace tampon entre le rejet des eaux usées traitées de et
le milieu récepteur. Ces zones occupent une surface allant d’'un a plusieurs hectares, en fonction du
foncier disponible et de 'ampleur du projet souhaité. Les ZRV se composent d’une succession de
chenaux, méandres et bassins ou lagunes de faible profondeur.
Au démarrage de la ZRV, une plantation d’hélophytes est
effectuée (roseaux, massettes, joncs, carex, iris, etc.). Elle offre
plusieurs opportunités au site sur lequel elle est implantée : un
habitat pour une faune et une flore inféodées aux zones humides,
une capacité épuratoire complémentaire a la station (élimination
de macro et micro-polluants résiduels) et un support pédagogique
sur le cycle de leau et la place des STEP dans celui-ci
(cheminements et panneaux informatifs dédiés). Les Zones
libellule® sont des ZRV congues par SUEZ présentant des
garanties épuratoires. SUEZ a lancé en 2022 un audit sur I'état
des ZRV gérées par I'entreprise en France.

Une ZRV congue et gérée par SUEZ (Pompignac, 33)

SUEZ développe également des approches de bhiosurveillance
des milieux aquatiques, en collaboration avec la direction de
l'innovation.

Actions dédiées a I'accessibilité et 'usage équitable de la ressource en eau

Différents outils et actions partenariales favorisant la prise en compte de tous les types de
vulnérabilités existantes, que celles-ci soient physiques, financiéres ou encore technologiques, sont
déployés.

Ces démarches se concrétisent notamment a travers la mise a disposition de services pour que les
usagers sourds ou malentendants puissent accéder au service client, selon des dispositifs adaptés a
leurs besoins. Ces services sont développés dans le cadre de partenariats avec des structures
spécialisées.

Depuis 2014, Acceo, entreprise spécialisée dans I'accessibilité
-( ) met a disposition des clients sourds ou malentendants, des
\_/ services de traduction adaptés. SUEZ Eau France a ainsi été la

premiére entreprise du secteur de I'eau et de I'assainissement a
proposer un tel service.
Aujourd’hui, Acceo nous aide a étre toujours plus inclusifs grace au déploiement dans nos accueils
d’'une application permettant a nos clients non francophones de bénéficier de I'ensemble de nos
services.
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HandiCak

Par ailleurs, 'accompagnement des publics en fragilité financiére et qui peuvent connaitre des
situations de précarité hydrique est au coeur de nos préoccupations. Pour répondre a cet enjeu, le LyRE,
centre de recherche de SUEZ, a développé une méthodologie de cartographie de cette précarité
hydrique pour identifier les quartiers nécessitant un meilleur usage de I'eau et a une meilleure maitrise
des budgets. SUEZ propose également un mécanisme de « plomberie solidaire » a destination des
publics fragiles en faisant appel a des personnes en insertion pour réaliser les opérations de plomberie.
En complément, des équipes sont spécialement formées a 'accompagnement des publics fragiles. La
Mission Solidarité Eau, une équipe de SUEZ Eau France dédiée dans les territoires, a ainsi pour
objectif de développer des liens avec les acteurs locaux pour la lutte contre la précarité hydrique. Elle
collabore avec les acteurs sociaux locaux, comme les CCAS (Centres communaux d’action sociale) par
exemple, et gére les dispositifs d’accompagnement mis en ceuvre comme la contribution aux Fonds de
Solidarité Logement.
imms Pa( ailleurs, la mise en plage _de part.enariats avec les acteurs
. . nationaux et locaux de médiation sociale contribue fortement a
médlatlon laccés aux services pour tous. Elle renforce les opportunités
d’identifier les clients fragiles et améliore la qualité du service délivré. Dans ce cadre, SUEZ poursuit
son partenariat structurant avec le Réseau National des PIMMS Médiation (Points Information
Médiation Multi-Services) et soutient le développement de PIMMS en Régions.
Aquassistance : des actions en France pour faciliter 'accés a I’eau pour les usagers non
raccordés :
Aquassistance, association de solidarité internationale des collaborateurs actifs et retraités du
Groupe SUEZ, vise a mettre a disposition les compétences de ses bénévoles et du matériel pour
apporter, partout dans le monde, une aide aux populations vulnérables pour l'accés a l'eau,
l'assainissement et la gestion des déchets. En 2020 et 2021, Aquassistance a également mené des
actions en France en assistance technique auprés d'autres ONG en réponse a l'urgence COVID. A
titre d’exemple, I'association a contribué, avec 'ONG Solidarités International, a 'amélioration de
'acceés a I'eau potable des habitants de quartiers informels (bidonvilles) en périphérie de grandes
métropoles.

Depuis 2003, SUEZ Eau France est en partenariat avec
HandiCapZéro pour permettre la traduction de la facture en braille ou
en caracteres agrandis.

Actions dédiées a ’Economie Sociale et Solidaire (ESS) et I'innovation sociale

En tant qu’acteur économique, SUEZ Eau France contribue au développement de ses territoires
d’'implantation, en collaborant avec son écosystéme local, sur les enjeux de I'emploi et de I'insertion
socio-économique. En 2019, SUEZ a créé une Direction de I'Innovation Sociale au sein de la
Direction des Ressources Humaines, dont la mission est de permettre a SUEZ en France de proposer
des solutions d’économie circulaire inclusives et bas carbone, en développant la collaboration avec les
acteurs de l'insertion, de I'emploi et de I'Economie Sociale et Solidaire.

La Direction de I'lnnovation Sociale intervient sur les missions suivantes :

- Ingénierie d’appel d’'offres et collaboration avec 'ESS : Le pdle Ingénierie d’appel d'offres &
ESS se concentre sur les contrats clés du Groupe en France pour accompagner la filiere
commerciale en amont et pendant I'appel d’offres sur des solutions innovantes, alliant structures
de 'ESS et métiers de SUEZ.

- Recrutement inclusif et projets emblématiques RH : L’équipe de la Direction Innovation Sociale
de SUEZ en France a identifié plusieurs priorités pour favoriser le « recrutement inclusif », a
savoir la diversification des recrutements, le recrutement de personnes éloignées de I'emploi et
le montage de projets emblématiques pour faire évoluer la culture d’entreprise.

- Accompagner les entrepreneurs pour faire émerger des solutions d’économie circulaire
porteuses d’emploi pour les territoires : #LaSaisonCirculaire a par exemple été lancé pour
accompagner les entrepreneurs franciliens, en partenariat avec Pulse, association du Groupe
SOS qui soutient les entrepreneurs a impact et dont un des incubateurs se trouve a Montreuil
(93).

- Engagement solidaire des collaborateurs : SUEZ a été I'une des premiéres entreprises a
rejoindre le mouvement citoyen « Tous confinés, tous engagés » qui a été lancé lors du premier
confinement par la start-up Vendredi afin de répondre au besoin des salariés confinés d’agir a
son échelle et a distance pour le bien commun.




5| Votre délégataire

Exemples d’associations partenaires de la plateforme lancée par Vendredi

FACL &8 CHTA L]

Réfugiés et salariés, en entreprise

La Fondation SUEZ : un plan d’actions en soutien aux conséquences de la pandémie

La Fondation SUEZ, au-dela de ses actions menées dans les pays émergents et en développement,
agit en France pour favoriser l'inclusion par I'emploi, la formation des personnes fragilisées et des
jeunes vivant dans des zones fragiles. En 2020, la Fondation a créé un fonds d’'urgence COVID-19
pour soutenir les associations et ONG a répondre aux urgences sanitaires, sociales et économiques,
notamment en France. Aujourd’hui, la Fondation soutient ceux qui apportent les réponses aux
conséquences de la pandémie. A noter qu’en 2022, la Fondation a créé un fonds Urgence Ukraine.

Les épiceries solidaires face a la crise sanitaire et sociale m "&‘A

En 2021, la Fondation a noué un partenariat avec ANDES
(Association Nationale de Développement des Epiceries
Solidaires) pour soutenir la création de 4 nouvelles
épiceries solidaires d'ici fin 2023, et en 2022, un Atelier
Chantier d’Insertion (ACI) pour la valorisation des invendus.

Des clubs Coup de pouce contre I’échec scolaire précoce

La Fondation SUEZ s’est engagée a soutenir l'ouverture d'une quarantaine de clubs Coup de Pouce
qui permettront d'accompagner 200 enfants et leurs parents durant I'année scolaire 2021-2022. A
travers différents programmes périscolaires, I'association propose un dispositif complémentaire a la
classe qui vise a renforcer la confiance des enfants en leurs capacités et a rassurer leurs parents sur
leur role essentiel d’accompagnateurs, afin de soutenir la réussite scolaire de I'enfant. La Fondation
soutient de nombreuses initiatives en faveur de 'accompagnement des jeunes et de leur orientation,
pour lutter contre leur isolement social et fragilité économique.

Actions dédiées a l'inclusion et la diversité, en interne
En interne, SUEZ porte une attention particuliere a la diversité des
Inclusion & DiVEI’SitV fcalgn_ts dans ses org_apisatiops (_at au respect des sipgularités visibles
invisibles. La diversité des équipes comme une véritable source de
richesse, créatrice de valeur, d’innovation et de performance,
essentielles pour la réussite du futur.
L’engagement a construire un environnement inclusif reléve de la responsabilité a agir collectivement
avec impact. La stratégie de gestion des ressources humaine repose sur trois piliers :
- Développer les fondamentaux d’'une culture inclusive
- Respecter toutes les diversités, lutter contre toutes formes de discrimination
- Construire un environnement inclusif, source de performance et d’engagement

Be different, be yourself, be SUEZ

L’index égalité professionnelle progresse régulierement pour
atteindre 88,9 /100 au 31/12/2021 avec 25 % de femmes dont
B89 T ! N
! 35 % de femmes cadres qui évoluent au sein des organisations

—_ 876 de SUEZ.
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Nos offres innovantes

5.5.1

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

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




Nos actions de communication

5.6.1

COMMUNICATION GRAND PUBLIC ET PEDAGOGIE
e Visites virtuelles des usines

Afin de permettre au plus grand nombre de visiter des installations d'eau potable, d'assainissement,
SUEZ propose depuis cette année des visites virtuelles. Depuis son canapé, les internautes peuvent
découvrir comment SUEZ produit de I'eau potable ou assainit les eaux usées.

Deux visites virtuelles ont été développées en 2022 :

- Lastation d’épuration des Bouillides, située a Sophia Antipolis, est la premiere installation
en France a éliminer les micropolluants des eaux usées par ozonation. Une visite pour découvrir
ce traitement ultraperformant qui permet de rendre a la nature une eau propre et respectueuse
de I'écosystéme aquatique.

- L’usine du Val située d’Orléans, alimente en eau potable 155 000 foyers chaque jour. SUEZ
propose une version gamifiée de cette visite pour permettre aux petits et aux grands de
découvrir les étapes de production tout en s’amusant.

e Vidéos pédagogiques pour expliquer le cycle de I’eau

D’ou vient I'eau du robinet et ou va-t-elle ? Afin de répondre a ces les questions SUEZ a développé des
vidéos pédagogiques pour expliquer le cycle de I’eau depuis la source jusqu’au robinet elle son
parcours avant son retour a la nature. Durant I'année elles ont été diffusées sur les réseaux sociaux du
groupe, sur les sites web toutsurmoneau.fr et suez.fr mais aussi a 'occasion d’événements grand public.

e Emploi et recrutement

En décrochant pour la dixieme fois la certification Top Employer 2022, SUEZ démontre une
amélioration continue de la qualité de son offre de services Ressources Humaines (RH), qui place
I'épanouissement professionnel et personnel au cceur de ses projets.

SUEZ remporte également cette année le label Happy Trainees, qui récompense les meilleurs
employeurs de jeune en France, via une enquéte de satisfaction a laquelle ont répondu les stagiaires
et alternants du Groupe dans toute la France.

e Sécheresse et canicule

Durant tout I'été SUEZ a relayé sur ses réseaux sociaux et sur son site Toutsurmoneau.fr des conseils
pour économiser et préserver I'eau. De plus, des informations sur les restrictions d’'usages de I'eau
définis par les préfets ont également été relayées auprés des habitants, notamment dans les régions
touchées par les incendies.

e Sobriété énergétique

Acteur de la transition énergétique des territoires, SUEZ s’est engagé naturellement a participer au plan
de sobriété énergétique du gouvernement francais.

Plusieurs mesures sont ainsi déployées que ce soit dans nos activités opérationnelles sur le terrain ou
sur nos sieges et nos sites tertiaires. En tant que signataire de la charte EcoWatt, SUEZ s'est engagé
a maitriser sa consommation et a sensibiliser ses collaborateurs et ses clients sur leur consommation
d'électricité.

SUEZ a mis en place une campagne de communication a travers la diffusion d’écogestes visant a plus
de sobriété énergétique lors de la consommation d’eau, notamment d’eau chaude sanitaire. Cette
campagne est relayée sur le site Toutsurmoneau.fr, et sur les réseaux sociaux du Groupe sur le territoire
frangais, pendant tout I'hiver 2022/2023.




e Développement durable

SUEZ accompagne ses clients dans leur transition écologique et solidaire autour des enjeux majeurs
auxquels I'entreprise peut contribuer :
- La protection de I'environnement, la préservation de la biodiversité et des ressources
- Laréduction des effets du changement climatique et I'adaptation
- Les défis sociétaux : acces a I'eau, santé, solidarité, inclusion, diversité

Quelques exemples de réalisations 2022 :

- bilan carbone annuel réalisé et mise en place d’'un plan d’actions pour réduire ces
émissions en agissant sur les modes opératoires et en ayant recours a la R&D (cf. aussi
plan de sobriété) ;

- biodiversité : 72% des sites prioritaires que SUEZ opére sont couverts, SUEZ a pris
des engagements dans la démarche nationale Entreprises Engagées pour la Nature,

- partenariats avec des structures d’insertion, implication dans les PIMMS...

EVENEMENTS ET SALONS EN FRANCE

Salon des Maires et des Collectivités Locales 22 au 24 novembre 2022
A cette occasion SUEZ a présenté ses solutions pour
o Préserver les ressources en eau
o Valoriser les déchets, sous forme de matiéres recyclées et d’énergie
o Réudtiliser et faire le meilleur usage des ressources limitées de la Terre grace a des
solutions digitales
o Accroitre la sobriété énergétique

Carrefour des gestions locales de I'eau 29 au 30 juin 2022
Cette année SUEZ a participé a cette édition hybride (présentielle et distancielle) a travers des
conférences portant sur

o La maitrise avancée de la gestion du patrimoine avec Asset Advanced

o Les boues : évolutions sur le retour au sol, comment valoriser les boues demain ?

o La mise en ceuvre territoriale de la transition climatique

Congres ASTEE 14 au 16 juin 2022
Cette année, nos experts ont contribué a ce congres a travers 31 conférences sur la préservation de la
ressource en eau et 13 focus sur la gestion patrimoniale des réseaux.

Sur le stand dédié, SUEZ a mis en avant ses expertises avec :
o Lasolution ASSET ADVANCED pour la gestion patrimoniale des réseaux
o Laréalimentation des nappes et la REUT pour la préservation de la ressource en eau
o L’Application « Mon Eau ».

Au-dela des ces évenements, nationaux SUEZ a participé a de nombreux événements régionaux
comme le salon Cycl'eau de Vichy, les rencontres des Maires des petites villes de Normandie, au salon
des Maires d’lle de France, a organisé de nombreuses journées portes ouvertes pour le grand public et
a contribué a de nombreux colloques avec le réseau Idéal Connaissances.

ACTUALITES COMMERCIALES

Le Syndicat du Bas Languedoc renouvelle sa confiance a SUEZ pour 13 ans et créé la lere
Société d’Economie Mixte a Opération unique a mission dans le domaine de I’eau potable

Le Syndicat a confié la délégation du service public de 'eau potable des 27 communes qui le composent
a la Société d’Economie Mixte a Opération unique (SemOp) « Eau du Bas Languedoc », détenue a 40%
par la collectivité et a 60% par SUEZ. Afin de mesurer son impact sur la planéte et sur la société, la
SemOp « Eau du Bas Languedoc » devient la 1ére entreprise a mission, au sens de la loi Pacte de
2019, dans le domaine de I'eau potable.




Des boues au méthane, I'usine de dépollution des eaux usées de Lescar devient une véritable
station a énergie positive : 10 énergies et ressources locales 2 premieres technologiques
mondiales. La construction des unités de méthanisation et de méthanation fera de I'usine de dépollution
des eaux usées de Lescar exploitée depuis le ler janvier 2022 par SUEZ une véritable station a énergie
positive produisant 10 ressources et énergies d’ici 2 ans.

La Ville de Pierrelatte renouvelle sa confiance a SUEZ pour la gestion du service public de I'eau
potable, de I'assainissement et des eaux pluviales. A travers ce contrat multiservices, SUEZ
s’engage a déployer des innovations techniques afin de garantir la qualité de I'eau potable et la fiabilité
du réseau d’assainissement. Les deux principaux enjeux de ce contrat sont la réduction des fuites sur
le réseau potable et le renforcement des diagnostics assainissement pour préserver le milieu naturel.

Chantier du méthaniseur territorial de Roanne : SUEZ et son partenaire LIPP GMBH lancent la
construction des cuves de digestion et de stockage des digestats du méthaniseur territorial.
Roannais Agglomération ambitionne de faire de son territoire un pionnier en matiere de réduction des
consommations énergétiques. Engagée depuis 2014 dans une démarche « Territoire a Energie Positive
» (TEPOS), son objectif est de subvenir a la moitié de ses besoins énergétiques grace aux eénergies
renouvelables produites sur son territoire a I’horizon 2050.

Saint-Etienne Métropole et SUEZ signent le contrat de prestation de service pour la régie
d’assainissement sur le périmétre du Furan. Saint-Etienne Métropole a retenu la régie comme mode
de gestion de son service d’assainissement collectif et non collectif ainsi que pour la gestion des eaux
pluviales urbaines.

Le Syndicat Mixte des Eaux du Nord de Mé&con renouvelle sa confiance a SUEZ pour la gestion
du service public de I'’eau potable. 430 000 m® d’eau potable sont distribués par an aux 3 130
abonnés répartis sur 8 communes. SUEZ déploiera un plan d’actions sur toute la durée du contrat afin
de préserver la ressource en eau et d’améliorer le rendement du réseau, mais aussi de renforcer le
contrble sur la qualité de I'eau tout en améliorant le pilotage et la sécurité des sites.

SUEZ est diplomé pour la premiére fois de la démarche EFQM pour un contrat d’eau potable sur
le périmetre du Syndicat Sénéo en lle-de-France, avec 610 000 habitants. La démarche
d’Excellence EFQM est un outil qui permet aux entreprises d’améliorer leur performance et d’évaluer
leur niveau ainsi que leurs progres. SUEZ a été récompensé pour sa contribution a un avenir durable
qui se traduit par sa capacité a sensibiliser les clients usagers au sujet de I'eau ; suivre en temps réel
la qualité de l'eau ; réaliser des travaux sans tranchée ; gérer le patrimoine de maniére optimale ;
effectuer des achats responsables ... L’audit a également mis en avant I'aptitude de SUEZ a innover,
manager, valoriser ses collaborateurs et ses résultats remarquables.

Inauguration d’une unité d’adoucissement par filtration membranaire OIBP (Osmose Inverse
Basse Pression) sur le Valenciennois. Grace a cette innovation technologique les habitants
bénéficient d’'une plus pure et sans calcaire. D’autre part, la teneur en perchlorates a été réduite bien
en decga du seuil réglementaire. Le niveau de confiance des habitants dans I'eau du robinet a progressé
de 10 points entre 2017 et 2021.

SUEZ remporte I'or aux Trophées de la Sécurité pour I'un de ses projets, dans la catégorie
coproduction —grands groupes, aux cbtés de son partenaire Ardanti Défense. Cette reconnaissance
récompense les travaux communs des deux sociétés et les prestations numériques qui visent a utiliser
la modélisation 3D et la simulation pour intégrer la sreté globale dans le cadre des réponses a appels
d’offres.

La Communauté Urbaine de Dunkerque renouvelle sa collaboration avec SUEZ pour I'exploitation
des 10 stations d’épuration pour 12 années et gagne la construction d’une unité de méthanisation pour
la valorisation des boues. Ce nouveau contrat incarnera quatre objectifs définis par la Collectivité : la
valorisation énergétique des boues par la construction d’'un méthaniseur, 'amélioration de la sobriété
énergétique des sites, la consolidation des synergies et I'innovation et enfin la sensibilisation des
citoyens aux enjeux du changement climatique.
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PRINCIPALES DEFINITIONS

A

e Abandon de créance
Réduction de sommes dues au fournisseur d’eau dans le cadre d’'une mesure de Fond de Solidarité
Logement.

e Abonné domestique ou assimilé
Les abonnés domestiques ou assimilés sont les abonnés qui sont redevables a I'agence de I'eau au
titre de la pollution domestique. Pour ces abonnés, les redevances sont pergues par I'organisme
chargé de I'encaissement des factures émises pour la fourniture du service puis reversées al'agence
de l'eau.

e Abonnement
L’abonnement désigne le contrat qui lie 'abonné a I'opérateur pour la gestion du service de I'eau ou
de I'assainissement conformément au reglement du service. Il y a un abonnement pour chaque point
d’acceés au service (point de livraison d’eau potable ou de collecte des effluents qui dessert I'abonné
ou l'installation d’assainissement autonome).

e Assainissement non collectif (ANC) ou autonome
L’assainissement non collectif est parfois appelé autonome ou individuel. Il désigne tout systéme
d’assainissement effectuant la collecte, le prétraitement, I'épuration, l'infiltration ou le rejet des eaux
usées domestiques des immeubles non raccordés au réseau public d’assainissement.

e Assainissement collectif
L’assainissement collectif est le mode d’assainissement qui regroupe les infrastructures publiques
de collecte (branchements), transport (collecteurs) et traitement centralisé (stations d’épuration et
ouvrages de prétraitement physique). Les effluents sont collectés et transportés a I'échelle d’'une ou
de plusieurs collectivités ou quartiers.

e Autorité organisatrice
Personne publique (commune, EPCI, syndicat mixte) ayant la responsabilité de I'organisation du
service public d’eau ou d’assainissement, qui désigne et contréle son opérateur.

e Avaloir
Ouverture destinée a recueillir les eaux de ruissellement et & les évacuer a I'égout.

e Branchement assainissement
Canalisation ou raccordement, en général enterré, destiné a véhiculer les eaux usées et/ou les eaux
pluviales depuis I'origine (point d’entrée) jusqu’au collecteur (d’aprés le paragraphe 3.6 de la NF EN
752-1).

e Certification 1ISO 9001
Certification relative aux systémes de gestion de la qualité de service et de la satisfaction client. Elle
donne les exigences organisationnelles requises pour I'existence d'un systéeme de gestion de la
qualité.

e Certification ISO 14001
Certification prescrivant les exigences relatives a un systéme de management environnemental
(S.M.E.). Elle permet a un organisme de formuler une politique et des objectifs prenant en compte
les exigences législatives et les informations relatives aux impacts