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> SYNTHESE DE L’ANNEE>L'ESSENTIEL DE L'ANNEE

L'ESSENTIEL DE L'ANNEE

2013

Réseaux :
> Début du programme de téléreléve.
» 309 branchements plomb renouvelés.

» Total des branchements en plomb renouvelés depuis 2011: 862.

Usine :

Les travaux de reminéralisation ont été lancés par la collectivité pour la station
de Concours et Robache.

» Station Concours :

- Réfection des filtres.
- Ajout de carbonate de sodium et analyseurs.

> Station Robache :
- Installation d'un silo de calcaire, ajout de carbonate de sodium.
- Pose d'une citerne de récupération des eaux de lavages.
Les travaux de reminéralisation pour la Station de La Bolle et Dijon ont
démarrés début 2014.

> Station 3 Fauteuils :

- Remplacement transformateur.
- Remplacement compteur eau brute.
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LES CHIFFRES CLES

des controles sanitaires conformes

rendement de réseau

‘eau vendus

965 7 clients

2,47 €T.T.C/m3

194,07 kms de réseau d’eau potable

67 fuites (canalisations et branchements)
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> SYNTHESE DE L'’ANNEE>LES INDICATEURS DE PERFORMANCE

" LESINDICATEURS DE

- PERFORMANCE

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

Certaines données et indicateurs sont présentés dans d'autres parties de ce rapport, et

notamment :

> Les caractéristiques techniques du service :

o

La date d'échéance du contrat de Délégation de Service Public est
répertoriée dans la partie « La qualité du service / Le contrat ».

La nature des ressources utilisées est répertoriée dans la partie
« L'inventaire du patrimoine / Les biens de retour / Les ressources ».

Les différents volumes prélevés, achetés ou vendus a d’autres services
publics d’eau potable sont répertoriés dans la partie « La qualité du service
/ le bilan hydraulique ».

Le nombre d’abonnements ainsi que le détail des volumes vendus aux
différents types d’abonnés sont répertoriés dans la partie « La qualité du
service / Le bilan clientéle ».

Le linéaire du réseau est présenté dans la partie « Les comptes de la
délégation et le patrimoine / Les biens de retour / Les canalisations ».

> La tarification de I'eau et recettes du service.

@]

La facture détaillée et le prix TTC pour une consommation de référence de
120 m3 sont répertoriés dans la partie « La qualité du service / Le bilan
clientele ».

Les recettes du service sont présentées dans la partie « Les comptes de la
délégation et le patrimoine / Le CARE ».
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> SYNTHESE DE L’ANNEE>LES INDICATEURS DE PERFORMANCE

» Les indicateurs de performance :

(@)

Les taux de conformité des prélévements sur les eaux distribuées sont
présentés dans la partie « La qualité du service / La qualité de I'eau ».

Le rendement de réseau, l'indice linéaire des volumes non comptés et
I'indice linéaire de pertes en réseau sont détaillés dans la partie « La
qualité du service / Le bilan hydraulique ».

Le délai et le taux de respect du délai maximal d‘ouverture des
branchements pour les nouveaux abonnés, le taux de réclamation,
I'existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues
ainsi que les taux d'impayés sur les factures d’eau de |'année précédente
sont présentés dans la partie « La qualité du service / Le bilan clientéle ».

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

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

Le détail du calcul de certains indicateurs est reporté en annexe.
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> SYNTHESE DE L’ANNEE>LES INDICATEURS DE PERFORMANCE

INDICATEURS DU DECRET DU 2 MAI 2007

Ce chapitre présente les données et indicateurs relatifs aux caractéristiques et a la performance du
service demandés par le décret du 2 mai 2007, et dont la production reléve de la responsabilité
du délégataire dans le cadre du présent contrat.

La définition et le mode de calcul de chaque donnée et indicateur de performance est détaillé en
annexe dans la partie intitulée « Glossaire ».

Théme Référence Indicateur 2012 2013
Caractéristiques
techniques]du D 101.0 Estimation du nombre d'habitants desservis 22 306 22 413
service
Prix D 102.0 Prix TTC du service au m® pour 120 m3 (€ TTC/m’) 2,42 2,47
Indicateurs de Taux de conformité des prélévements sur les eaux distribuées réalisés
performance au titre du contrdle sanitaire par rapport aux limites de qualité pour ce
qui conceme :
P101.1 la microbiologie (%) 100% 100%
P101.2 les paramétres physico-chimiques (%) 100% 100%
D 151.0 Délai maximal d'ouverture des branchements pour les nouveaux _ )
) abonnés défini par le service
P 103.2 Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux d'eau 40 %0
potable (%)
P 104.3 Rendement du réseau de distribution (%) 80,6% 82,2 %
P 105.3 Indice linéaire des volumes non comptés (m3/km/j) 3,78 3,30
P 106.3 Indice linéaire de pertes en réseau (m3/km/J) 3,61 3,12
Taux moyen de renouvellement des réseaux
P 107.2 - -

d'eau potable (%)

Indice d'avancement de la protection de la ressource
P 108.3 80 80
en eau (%)

Théme Référence Indicateur 2012 2013
Indicateurs de Taux d’occurrence des interruptions de service
performance P151.1 \ ) 7,30 3,80
non programmeées (/1000 abonnés)
P 153.2 Durée d'extinction de la dette de la collectivité B "
P152.1 Taux de respect qu délai maximal d’ouverture des branchements pour I 100 100
nouveaux abonnés (%)
P 155.1 Taux de réclamations (/1000 abonnés) 14,7 10,15
Taux d'impayés sur les factures d'eau de I'année précédente (%)
P 154.0 0,47 1554
Actions de solidarit« Montant des abandons de créances ou des versements a un fond de
et de coopération p 109.0 solidarité au titre de I'aide au paiement des factures d'eau des personne! 0,08 0,05

en situation de précarité (€/m?)

Certains indicatcurs ne sont pas renscignés car nous nc sommes pas cn mesure de produire toutes
les données nécessaires au calcul. Nous restons a la disposition de la collectivité pour calculer avec
vous les indicateurs manquants.
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LES EVOLUTIONS REGLEMENTAIRES

Expérimentation d’'une tarification sociale de l'eau et encadrement des coupures
d’eau : la loi n® 2013-312 du 15 avril 2013 visant a préparer la transition vers un
systéme énergétique sobre et portant diverses dispositions sur la tarification de l'eau
et sur les éoliennes (loi « Brottes »).

Droit d‘alerte des salariés et du CHSCT en matiére d’environnement et de santé
publique : Loi n°2013-316 du 16 avril 2013 relative a I'indépendance de |'expertise en
matiére de santé et d’environnement et a la protection des lanceurs d’alerte.

Intéréts moratoires au taux BCE+8 (8,25% au 1° janvier 2014) et une nouvelle
indemnité forfaitaire de 40 euros pour frais de recouvrement en cas de retard de
paiement dans les contrats publics : Loi n° 2013-100 du 28 janvier 2013 portant
diverses dispositions d'adaptation de la législation au droit de I'Union européenne en
matiére économique et financiére («Loi Dadue ») et décret n® 2013-269 du 29 mars
2013 relatif a la lutte contre les retards de paiement dans les contrats de la commande
publique.

Modification des modalités d’assujettissement des redevances d’affermage a la TVA et
des conditions du transfert du droit & déduction : BOI-TVA-DED-40-30, 1% aout 2013

Nouveaux seuils pour les marchés publics : les seuils de procédure formalisée sont
relevés & compter du ler janvier 2014

Arrété du 2 décembre 2013 modifiant l'arrété du 2 mai 2007 relatif aux rapports
annuels sur le prix et la qualité des services publics d'eau potable et
d'assainissement : le mode de calcul de lindice de connaissance de gestion
patrimoniale des réseaux a été modifié (cf glossaire).

La liste détaillée des principaux textes réglementaires parus dans l'année et classés
par thématique (services publics, marchés publics, eau potable, ...) est jointe en
annexe.
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Réseaux :

o Projet renouvellement des réseaux d’Aep :

- Rue de la Roche des Fées
- Rue du Lieutenant Bachelier

Usine :

o Travaux de reminéralisation sur les stations de Concours et Robache.

o Pompe de Gratin :

Etanchéité du toit et réparation des carreaux vitrés,
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> SYNTHESE DE L’ANNEE>PERSPECTIVES ET TRAVAUX A PROGRAMMER

Station de la Bolle :

Réfection du carrelage.

Station de Dijon :

Ventiler les locaux et traiter les problémes de corrosion liés au stockage de
soude.

Réaliser les travaux d'accés aux sites pour les livraisons de CO2, Neutralité,
soude (La Bolle, Dijon...).

Mettre en sécurité les sites (clotures, tampons, échelles...), sauf pour la cuve

1 de la Bolle dont le renouvellement de I'échelle et du capot est intégré dans
la remise en état de I'étanchéité du réservoir.

Sécurisation des sites :

Cloturer les réservoirs et stations de La Bolle, réservoir des Trois Fauteuils,
réservoir de Dijon, station de reprise des Trois Fauteuils.

Réaliser des accés carrossables pour les gros porteurs qui livrent des réactifs
sur les stations Concours, réservoir Dijon, La Bolle.

Poser des serrures de sécurité sur les capots des réservoirs et des captages.

Poser des systémes anti intrusion sur les stations et réservoirs (portes et
capots).

Remplacer les échelles défectueuses dans les réservoirs Concours, la Bolle
(cuve 2), St Roch haut et bas, la Culotte et Mortagne.

Station de Mortagne :

Automatisation de la station de Mortagne.
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LE CONTRAT

LE FONCTIONNEMENT DU CONTRAT

Descriptif du service

Lyonnaise des Eaux gere et entretient, en tant que Délégataire du service public de
distribution de I'eau potable, les installations remises par la commune de Saint Dié
des Vosges.

Ce service comprend :

- la production et le traitement de I'eau,
- la distribution de I'eau potable.

Evolutions contractuelles

Le contrat initial a pris effet le 11 Juillet 1989, pour une durée de 34 ans. Il prendra fin le
31 Janvier 2023.

21 >2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE>SAINT DIE DES VOSGES




>LA QUALITE DU SERVICE>LE CONTRAT

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

Le contrat et ses avenants

Contrat 01/10/1989 | 31/01/2023 | - Affermage

- Extension de la station de neutralisation des trois fauteuils.
Avenant n°01 | 01/02/1993 | 31/01/2023 |- Nouveau forage de Saulcy-sur-Meurthe.
- Doublement de la conduite des Trois Fauteuils.

- Adaptation aux nouvelles dispositions réglementaires

- Intégration de nouveaux ouvrages confiés au délégataire
Avenant n°02 | 01/09/1998 | 31/01/2023 | (forage de Breux).

- Dispositions visant a améliorer la relation contractuelle et la
qualité de service.

Avenant n°03 | 01/06/2001 | 31/01/2023 |- Transfert du contrat de Suez a Lyonnaise des Eaux France.

- Prise en compte de la Loi SRU et du décret 2001-1220 du

Avenant n°04 | 19/04/2005 | 31/01/2023 20 décembre 2001.

- Prise en charge du renouvellement de 950 branchements
Avenant n°05 | 01/05/2011 | 31/01/2023 | plomb.
-Intégration de 2 surpresseurs.- Neutralite

- Reprise des branchements en Plomb

- Prise en compte surcolts remplacement calcaire marin

Avenant n°05 | 01/05/2011 | 31/01/2023 |- Intégration surpresseur de Grandrupt et Pré du Roy

- Validation de la durée du contrat en application de l'arrét
Olivet

- Création tarif éco-solidaire.

- Prise en charge réforme Construire Sans Détruire avec

positionnement réseau classe A, loi Warsmann, télé reléve

pour tous, avec alerte fuites.

- Mise en place plan technique de renouvellement + nouvelle

gouvernance avec SEVE.

Avenant n°06 | 28/12/2012 | 31/01/2023
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LE FONCTIONNEMENT DU CONTRAT

Descriptif du service

Lyonnaise des Eaux gére et entretient, en tant que Délégataire du service public de
distribution de I'eau potable, les installations remises par la commune de Saint Dié
des Vosges.

Ce service comprend :

- la production et le traitement de I'eau,
- la distribution de |'eau potable.

Evolutions contractuelles

Le contrat initial a pris effet le 11 Juillet 1989, pour une durée de 34 ans. Il prendra fin le
31 Janvier 2023.
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>LA QUALITE DU SERVICE>LE CONTRAT

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

Le contrat et ses avenants

Contrat 01/10/1989 | 31/01/2023 |- Affermage

- Extension de la station de neutralisation des trois fauteuils.
Avenant n°01 | 01/02/1993 | 31/01/2023 |- Nouveau forage de Saulcy-sur-Meurthe.
- Doublement de la conduite des Trois Fauteuils.

- Adaptation aux nouvelles dispositions réglementaires

- Intégration de nouveaux ouvrages confiés au délégataire
Avenant n°02 | 01/09/1998 | 31/01/2023 | (forage de Breux).

- Dispositions visant a améliorer la relation contractuelle et la
qualité de service.

Avenant n°03 | 01/06/2001 | 31/01/2023 |- Transfert du contrat de Suez a Lyonnaise des Eaux France.

- Prise en compte de la Loi SRU et du décret 2001-1220 du

o
Avenant n°04 | 19/04/2005 | 31/01/2023 20 décembre 2001..

- Reprise des branchements en Plomb

- Prise en compte surco(its remplacement calcaire marin

Avenant n°05 | 01/05/2011 | 31/01/2023 |- Intégration surpresseur de Grandrupt et Pré du Roy

- Validation de la durée du contrat en application de I'arrét
Olivet

- Création tarif éco-solidaire.

- Prise en charge réforme Construire Sans Détruire avec

positionnement réseau classe A, loi Warsmann, télé reléve

pour tous, avec alerte fuites.

- Mise en place plan technique de renouvellement + nouvelle

gouvernance avec SEVE.

Avenant n°06 | 28/12/2012 | 31/01/2023
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>LA QUALITE DU SERVICE>VOTRE DELEGATAIRE

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.

NOTRE ORGANISATION

L'organisation de I’'Entreprise Régionale Lyonnaise des Eaux Grand Est est effective
depuis le ler février 2011, Elle résulte du rapprochement du Centre Régional Alsace /
Franche-Comté et du Centre Régional Lorraine.

Directeur Entreprise Régionale Daniel KARCHER

Grand Est

Directeur des Opérations Lionel BERTIN

Délégué Commercial Lorraine Walter MEYER

Périmétre géographique Alsace, Franche-Comté (sauf le Jura), Lorraine
Population couverte (Eau 5 080 082 habitants

& Assainissement)

Implantation : Le siége est basé a Colmar. Le territoire compte 12 sites d’'embauche :
Nancy, Epinal, Remiremont, Vittel, Saint-Dié-des-Vosges, Toul, Dombasle-
Sur-Meurthe, Creutzwald, Obernai, Bischwiller, Colmar, Strasbourg, Vieux-
Thann, Illzach, Mamirolle, Gray, Vesoul.

Clients Eau potable 179 000
Clients Assainissement 143 000
Contrats DSP 160
Contrats PS 310

Les installations :

. Usines eau 148 usines
*  Step 62 STEP
. Postes de relevage 460

+ Linéaires réseaux Eau + 8443 km
Assainissement

Collaborateurs : 577

L'objectif de ce rapprochement est de mutualiser les savoir-faire et les services supports
(RH, Direction Technique, Communication, Administration et Finances) des deux Centres
Régionaux.

Pour autant, sur le terrain, I'organisation reste inchangée, et |'objectif de Lyonnaise des
Eaux est de maintenir et développer un ancrage territorial fort et sa relation de proximité
unique avec ses clients.
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>LA QUALITE DU SERVICE>VOTRE DELEGATAIRE

La Direction Opérationnelle Lorraine met a disposition de la collectivité I'ensemble de ses
compétences et de ses moyens pour assurer une prestation de qualité irréprochable.

Directeur
des Opérations
Lionel BERTIN

Agence Territoriale
Lorraine Sud
Walter MEYER

(Epinal)

Agence
Usines
Christéle DACBERT

(Epinal)

Société Nancéienne des Eaux
Christophe LEFEVRE
(Nancy)

Agence Territoriale
Lorraine Nord
Sté des Eaux de I'Est
Jean-Luc FICKINGER
(Creutzwa id)

.
b
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Afin d'étre plus présents sur le terrain et plus proches des usagers, les activités de
distribution d'eau, la gestion des réseaux d'assainissement et les relations clients sont
gérées par 4 agences opérationnelles réparties sur 'ensemble du territoire ou opére la
Direction Opérationnelle :

o L’Agence Lorraine SUD assure le service dans les Vosges, en Meurthe-et-Moselle sud
et dans le sud Meusien. Elle est composée de trois secteurs d’exploitation :

- le secteur d’Epinal/ Vittel,

- le secteur de Saint-Dié des Vosges/Remiremont,

- le secteur de Toul/Dombasle sur Meurthe.

Ses locaux sont situés 12 rue Léo Valentin, 88000 EPINAL
Tel. : 0.977.408.408

o L’agence territoriale Lorraine Nord, basée a Creutzwald

o L'agence Usines (basée a Epinal)

cette agence fonctionnelle transversale assure

pour le compte des chefs d’agences territoriaux la gestion de I'ensemble du parc des
stations de traitement (eau potable et assainissement) et de collecte placé sous la
responsabilité de la Direction Opérationnelle. Est intégré a lI'agence usines le service
électromécanique qui procéde a la mise en place et a la gestion des installations de
télésurveillance et de télégestion sur I'ensemble du territoire.

o La Société Nancéienne des Eaux qui exploite le contrat de production d’eau de la
Communauté Urbaine du Grand Nancy.
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NOS MOYENS HUMAINS

L'organigramme ci-dessous identifie clairement le nom et les coordonnées des principaux
interlocuteurs.

Lionel BERTIN
Directeur des Exploitations
|‘ - Grand Est

Walter MEYER

Chef d’Agence Territoriale

Lorraine Sud
03.29.31.69.20

Gilles CHUETTE

Chef de Secteur Saint-Dié-des-

Vosg es/Remiremont
03.29.56.01.30

Christéle DACBERT
Chef d'Agence Usines
03.29.31.69.21

Régine CHARTON
Chef d’Agence Clientéle
03.29.31.69.06

Nicolas POLLET
Service Assainissement
Centre
03.83.26.47.70

Patrick LE GRAND

Encaissement Recouvrement

Contentleux
03.29.31.69.05

Sylvie BOUTRUCHE

Chef de Service Eau
Potable Sud

Laurent BORIONE
Reléve et facturation
03.29.31.69.04

03.29.31.69.26

Frédéric THIRIAT
Process Eau et
Assainissement
03.29.31.69.19

Astreintes

Les principaux ouvrages, gérés par Lyonnaise des Eaux, sont équipés d'un systéme de
télésurveillance. Les équipements avec des postes locaux de télésurveillance permettent de
contréler et d’optimiser les fonctionnements des installations et la gestion des ressources en
eau en permanence. Ce dispositif permet de suivre a distance le bon fonctionnement des
installations 24h/24.

Au niveau de la Lorraine, prés de 24 agents, dont un cadre, sont mobilisés en permanence.
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NOS MOYENS LOGISTIQUES

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

L'ordonnancement est le noyau du systeme d’exploitation. Il planifie et priorise les
interventions en fonction des contraintes temporelles et de la disponibilité des ressources
humaines et matérielles requises. Il permet :

» d’organiser le travail de nos agents,
> de suivre et de tracer en continu I’évolution des situations,
» de répondre dans les meilleurs délais aux demandes des clients.

Cette organisation repose sur un systéme d’information rapide : télésurveillance,
assistant mobile d’intervention immédiate (AMI) des agents par téléphonie mobile, etc...
Elle permet ainsi de faire face plus efficacement aux différentes situations rencontrées en
exploitation grace a :

> une optimisation des moyens disponibles,

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

» une communication facilitée avec les collectivités.

//// L'ordonnancement,

du coaur de amrmisalion

b3
MO g
AIENELE malace 1o dreplecet
fatturolivn

‘ fregiziceent

L'ordonnancement travaille en phase avec un magasinier principal qui gére le stock
centralisé de piéces afin d’approvisionner les magasins secondaires implantés au plus
prés des équipes d’exploitation.
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LA GESTION DE CRISE

Afin de limiter les conséquences d’'événements significatifs (tempétes, coupures
d'énergie, pollutions, ...) de nature & mettre en péril la continuité de service, la santé des
salariés ou I'environnement, et pour revenir le plus rapidement possible a la normale,
nous sommes structurés pour pouvoir, a tout moment, mobiliser des moyens
exceptionnels au niveau local et au niveau national :

Unités mobiles de traitement,

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.

VVVVY

Le systeme de gestion de crise s’appuie sur :

La connaissance du rdle des différents acteurs d’une crise,

Une organisation préétablie du management de la crise,

Un ensemble de documents ou de données techniques spécifiques,
Une formation des acteurs principaux,

Une détection et une alerte rapides.

VVVVY

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

L'APPARTENANCE A UN GROUPE D'ENVERGURE MONDIALE

Le service bénéficie directement ou indirectement de I'expertise technique de Lyonnaise
des Eaux et plus largement du Groupe Suez Environnement pour, d'une part, apporter
des réponses aux problématiques quotidiennes qui se posent dans |’exploitation et,
d’autre part, nous faire bénéficier des nouvelles avancées de la recherche et de
Iinnovation dans différents domaines. Cette expertise peut prendre différentes formes
parmi lesquelles nous pouvons citer :

> Missions d’expertise sur des problemes ponctuels,
» Accés a la documentation technique et aux bonnes pratiques métiers,
> Acceés a des programmes de formation spécialisés pour nos personnels.

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

Protection et gestion durable de la ressource en eau,
Recherche de nouvelles ressources,

Amélioration des performances des réseaux,
Maitrise de la qualité de I'eau distribuée,

Prévention des risques environnementaux,

Gestion performante de la relation clientéle.

VVVVVY
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LA RELATION CLIENTELE

Afin de répondre aux attentes et aux besoins des collectivités, 'Entreprise Régionale
Grand Est a désigné un interlocuteur unique pour chaque collectivité, un coordinateur des
échanges d'informations avec celle-ci : le chargé de contrat.

Le chargé de votre contrat est Walter MEYER, Chef d’Agence Lorraine-Sud

(03.29.31.69.20), assisté de Gilles CHUETTE, Chef de Secteur Saint-Die des
Vosges/Remiremont (03.29.56.01.30).

L'ACCUEIL TELEPHONIQUE DES CLIENTS

Le Centre de Relation Clientéle

Au service des clients, 60 heures par semaine,
du lundi au vendredi, sans interruption de 8 heures
a 19 heures, et le samedi matin de 8 heures a 13
heures, le Centre de Relation Clientéle permet
aux clients d’avoir une réponse en ligne a toutes
leurs questions administratives ou techniques. La
formation permanente de nos 18 télé-conseillers
permet d'assurer a nos clients un service de qualité.

Cette équipe traite, en temps réel, tout type de sujet : information sur la qualité de I'eau,
prix du service, arrivée dans un logement, paiement mensuel de la facture, rendez-vous
avec un technicien, réclamation, intervention d'urgence...

Pour toute demande ou réclamation :
N° Cristal : 09.77.40.84.08 (prix d'un appel local)

Pour toutes les urgences techniqgues :
N° Cristal : 09.77.40.11.25 (prix d'un appel local)
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L'ACCUEIL PHYSIQUE DES CLIENTS

Nos clients sont accueillis a I’adresse et aux horaires suivants :

1 ZA d'Hellieule
A Saint-Dié des Vosges

Les Lundi - Mardi — Jeudi - Vendredi
De0O8hail2h
Etde 13 h 30317 h
Les Vendredi
De0O8hail2h
Etde 13 h 30a 16 h 30

LE SITE INTERNET ET L'INFORMATION CLIENT

Une agence clientéle en ligne

Toujours en phase avec les évolutions les plus
récentes de comportements des frangais,

o Lyonnaise des Eaux met a disposition son
Espace Client sur Internet.

www.lyonnaise-des-eaux.fr

La plupart des démarches administratives sont

accessibles 24h / 24, aucun temps

d’attente et une simplicité totale pour

consulter sa facture, commander un

formulaire, demander un devis ou tout
e simplement poser une question.

Nous nous engageons a répondre par
e~mail sous 48 h.
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Cette partie présente de facon détaillée le bilan hydraulique explicitant les différents
volumes prélevés et éventuellement achetés ou vendus, mais également les volumes
produits et distribués. Les notions de rendement et d’indice linéaire de perte sont
également abordées.

TN e 9

Le tableau suivant détaille I'évolution des volumes d’eau potable produits (issus des
installations de production / traitement exploitées dans le cadre du présent contrat) ces
derniéres années. Les volumes indiqués sont des volumes relatifs a l'année civile
ramenés a 365 jours :

Volumes eau potable produits (m3)

SAINT-DIE-
DES- SEJSOEI\'T‘VOIR E 455585| 439491| 443481| 442142| 389463 |- 11,9%
VOSGES

SAINT-DIE- | STATION DE

DES- POMPAGE DE TROIS |  85208| 83974| 82255 91429 88141 -3,6%

VOSGES FAUTEUILS
SAINT-DIE- | STATION DE
DES- TRAITEMENT DE 188 994 161 717 161 665 147 483 122 593 | - 16,9%
VOSGES CONCOURS
SAINT-DIE- | STATION DE
DES- TRAITEMENT DE LA 399274 434799| 400 181 410 781 431 459 5,0%
VOSGES BOLLE
SAINT-DIE- | STATION DE

DES- TRAITEMENT DE 219 862 215 693 202 601 176 930 205 091 15,9%
VOSGES ROBACHE
Total des
volumes 1348923 | 1335674 | 1290183 | 1268765| 1236747 | -2,5%
produits
Volumes d’'eau potable produits
1600000
1400000 1 SAINT-DIE-DES-VOSGES /
STATION DE TRAITEMENT DE
R2CO0a0 . ROBACHE
1000000 1 SAINT-DIE-DES-VOSGES /
© 800000 STATION DE TRAITEMENT DE LA
E BOLLE
6OLEO . 0 @ SAINT-DIE-DES-VOSGES /
400000 STATION DE TRAITEMENT DE
CONCOURS
e ® SAINT-DIE-DES-VOSGES /
0 STATION DE POMPAGE DE TROIS
2009 2010 2011 2012 2013 FAUTEUILS
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LES VOLUMES MIS EN DISTRIBUTION SUR PERIODE DE

RELEVE

Comme expliqué dans le paragraphe précédent, et de fagon a pouvoir calculer le
rendement de réseau et l'indice linéaire de pertes avec la meilleure précision possible, les
volumes mis en distribution ont également été calculés a partir d'informations réelles,
comptabilisées sur la période entre deux reléves ramenée a 365 jours. Ces données
different donc des données présentées sur I'année civile.

Volumes mis en distribution sur période de reléve (m3)

Total volumes eau potable d 0 |
produits (A) = (A') - (A") 1362092 | 1332205| 1302665| 1308700 1240 290 5,2%

dont volumes eau potable
prélevés (A")

dont volumes de service 0
production (A") 0 B 0 o s 0
Total volumes eau potable
importés (B)

Total volumes eau potable 0
exportés (C) 84 313 678 476 1494 | 213,9%
Total volumes mis en distribution
(A+B-C) = (D)

1362092| 1332205| 1302665| 1308700| 1240290 -5,2%

0 0] 0 0 0 0,0%

1362008 | 1331892 1301987 1308224 1238 796 | -5,3%

La vente d’eau a Saulcy-sur-Meurthe est en forte augmentation depuis avril 2013, ce qui
explique le chiffre correspondant aux volumes exportés de 2013.

Volumes mis en distribution sur période de reléve
1600000 -
1400000

1200000
1000000

2 800000
600000
400000
200000

0

2009 2010 2011 2012 2013
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La reléeve des compteurs des abonnés est effectuée sur des périodes susceptibles de
varier et qui ne sont pas nécessairement positionnées en début ou en fin d’année civile.
Conformément a la réglementation, et de facon a minimiser les erreurs d’estimations ou
d'extrapolation lors du calcul du rendement de réseau et de l'indice linéaire de pertes, il a
été décidé de calculer les volumes consommés autorisés a partir d'informations réelles,
comptabilisées sur la période comprise entre deux reléves ramenée a 365 jours.

Les volumes consommeés autorisés correspondent a la somme des :

Volumes comptabilisés : ils résultent des relevés des appareils de comptage
des abonnés. Ces volumes relevés correspondent aux volumes facturés
(incluant les volumes exonérés) et aux volumes dégrevés.

Volumes consommés sans comptage : ces volumes estimés sont ceux
consommeés par des usagers connus disposant d’une autorisation d’usage. Cela
peut notamment concerner les volumes liés aux essais incendie (poteaux et
bornes), aux manceuvres des pompiers, a |'arrosage de certains espaces verts,
a certaines fontaines, aux lavages de voiries ou bien encore aux chasses d'eau
sur le réseau d’assainissement.

Volumes de service du réseau : ces volumes estimés sont ceux liés a
|’exploitation du réseau de distribution d’eau. Cela peut notamment concerner
les volumes liés au nettoyage des réservoirs, aux purges / lavage /
désinfection de canalisation ou de branchements ou bien encore a la présence
d’analyseurs de chlore.

Les estimations concernant les volumes consommeés sans comptage et les volumes de
service du réseau ont été effectués conformément aux préconisations officielles selon
la méthodologie proposée par I'ASTEE (Association Scientifique et Technique pour
I'Eau et I'Environnement).
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Volumes consommeés autorisés (m3)

Volumes comptabilisés s
(E=E + E") 1101560| 1087590| 1055651| 1042420 | 1005 348 3,6 /o.
- dont Volumes facturés (E') 1101560| 1073630| 1054071 | 1041246| 1002995| -3,7%
- dont Volume eau potable livré 0
gratuitement avec compteur (E") 0 13 960 1 580 1174 2 353 | 100,4%
Volumes consommeés sans 0
comptage (F) 0 0 0 0 0,0%
Volumes de service du réseau (G) 12 300 23 750 12 300 12 300 12 300 0,0%
Total des volumes consommés . 0
autorisés (E+F+G) = (H) 1113860( 1111340| 1067951 1054720 : 1017 648” - 3,5%

Volumes consommés autorisés

1200000
1000000
800000
€ 600000
400000

200000

2009

2010

2011

2012
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LES PERTES D'EAU POTABLE EN RESEAU SUR PERIODE
DE RELEVE

Les pertes d’eau potable en réseau sont calculées sur la méme période de temps par
différence entre les volumes mis en distribution et les volumes consommés autorisés.
Ces pertes en réseau se décomposent en :

» Pertes réelles : elles correspondent aux différentes fuites sur le réseau de
distribution et sur les branchements contre lesquelles nous luttons au quotidien
par une politique volontariste de recherche et réparation de fuite,

» Pertes apparentes : elles sont difficlement évaluables mais correspondent
principalement aux vols d'eau potentiels, aux différents petits défauts de
comptage et aux sous-estimations liées a I'évaluation des volumes consommés
autorisés (voir ci-avant).

Pertes en réseau (m3)

Volumes mis en distribution (D) | 1362 008 | 1331892 1301987 | 1308224 | 1238796  -5,3%
Eﬁ;”mes consommes autorises | 4 443860 | 1111340 | 1067 951| 1054 720| 1 017 648 -3,5%
Total des pertes en réseau (D- | 545 148 220552| 234036, 253504| 221148| -12,8%

H) = )

Pertes en réseau
300000 -

250000

200000
€ 150000
100000
50000
0

2009 2010 2011 2012 2013

L’hiver 2013 a été beaucoup moins rigoureux que celui de 2012. Il y a donc eu moins de
fuites et moins de pertes d’eau cette année.
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L'INDICE LINEAIRE DE PERTES SUR PERIODE DE RELEVE

L'indice linéaire de pertes en réseau, ici comptabilisé sur la période entre deux reléves
ramenée a 365 jours, représente par km de réseau la part des volumes mis en
distribution qui ne sont pas consommés avec autorisation sur le périmeétre du service. Il
s’exprime en m3/km/jour et est calculé en divisant les pertes journalieres d’eau potable
en réseau par le linéaire de réseau de distribution. Sa valeur et son évolution sont le
reflet :

° de la politique volontariste de recherche et de réparation de fuites
. de la politique de renouvellement du réseau
| ) d’actions pour lutter contre les détournements d’eau

'_'Ir_idice linéaire de pertes (m3/km/j)

Pertes en réseau (J) 248 148 | 220552| 234036| 253504 | 221148 -12,8%
Linéaire du réseau de distribution 190,73 191,22 191,82 192,4 194,07 0,9%
{km) (L) . :

Indlice linéaire de pertes (3)/(365xL) 3,56 3,16 3,34 3,61 3,12 - 13,5%

Indice linéaire de pertes

4
35
3+
2,5 1
S
£
g 2
€15
1 |
0,5
O i

2009 2010 2011 2012 2013
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LES VOLUMES NON COMPTES SUR PERIODE DE RELEVE

Contrairement aux pertes d'eau potable en réseau (voir ci-avant), les volumes non
comptés intégrent les volumes de service du réseau de distribution ainsi que les volumes
estimés consommés par des usagers connus disposant d’'une autorisation d'usage. Ils
sont calculés par différence entre les volumes mis en distribution et les volumes
comptabilisés (calculés entre deux dates de reléve).

Volumes non comptés (m3)

Volumes mis en distribution (D) | 1362008 | 1331892| 1301987 | 1308224| 123879 -5,3%
Volumes comptabilisés (E) 1101560 | 1087590 1055651 | 1042420 | 1005348 - 3,6%
(opy Sy umeS non COMPLES | 260448 |  244302| 246336 265804 | 233448| -12,2%
Volumes non comptés
300000
250000
200000
€ 150000
100000 -
50000
2009 2010 2011 2012 2013

37=2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE>SAINT DIE DES VOSGES



>LA QUALITE DU SERVICE>LE BILAN HYDRAULIQUE s -

L'INDICE LINEAIRE DES VOLUMES NON COMPTES SUR
PERIODE DE RELEVE

Contrairement a l'indice linéaire de pertes en réseau (voir ci-avant), l'indice linéaire des
volumes non comptés intégre les volumes de service du réseau de distribution ainsi que
les volumes estimés consommés par des usagers connus disposant d‘une autorisation
d'usage. Il s’exprime également en m3/jour/km et est calculé en divisant les volumes
journaliers non comptés par le linéaire de réseau de distribution. Sa valeur et son
évolution sont le reflet :

> du déploiement de la politique de comptage aux points de livraison des abonnés,
» de l'efficacité de gestion du réseau.

Indice linéaire des volumes non comptés (m3/km/j)

Volumes non comptés (K) 260 448 | 244 302| 246 336| 265804 | 233448| -12,2%
I(_Ii-r;eaire du réseau de distribution (km) 190,73 191,22 191,82 192,4 194,07 0,9%
Indice lin€aire des volumes non | 3 0

comptés (K)/(365xL) 3,74 3,5 3,52 3,78 3,3 12,9%

Indice linéaire des volumes non comptés

4 .
35
3 |
251
S~
£
X 2
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LE RENDEMENT DU RESEAU SUR PERIODE DE RELEVE

Il s’agit du ratio entre, d’'une part, les volumes consommés autorisés augmentés des
volumes d’eau potable exportés (cédés ou vendus a d'autres services d'eau potable,
publics ou privés, par l'intermédiaire d’une interconnexion) et, d’autre part, les volumes
d’eau potable produits augmentés des volumes d’eau potable importés (recus ou achetés
a d'autres services d’eau potable, publics ou privés, par lintermédiaire d'une
interconnexion). Cet indicateur permet de connaitre la part des volumes d'eau potable
introduits dans le réseau de distribution qui est consommée avec autorisation sur le
périmetre du service ou vendue en gros a un autre service d’eau potable. Sa valeur et
son évolution sont le reflet de la politique de lutte contre les pertes d’eau en réseau de
distribution.

Il est ici calculé sur la période entre deux dates de reléve puis extrapolé sur 365 jours.

Rendement de réseau (%)
yﬁ;umes EQNSSNIIES GULEHSES 1113860 | 1111340| 1067951 | 1054720 | 1017 648| - 3,5%
Volumes eau potable exportés (C) 84 313 678 476 1494 | 213,9%
R 1362092 1332205 1302665 1308700 1240290 -5,2%
?:.?t volumes eau brute préleves | 4 365 095 | 1332205 1302665 1308700 | 1240290 | -5,2%
dont volumes de service 9
production (A") 0 g 0 0 0 0,0%
Volumes eau potable importés (B) 0 0 0 0 0 0,0%
Rendement de réseau (%) = 100 o
ST o s 81,8 83,4 82 80,6 82,2 1,9%
Rendement de réseau
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Depuis plus de cing ans le rendement du réseau de Saint-Dié-des-Vosges est stabilisé
autour de 82%. Ce résultat, inscrit dans la durée, place la commune parmi celles qui font
référence.
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Cette partie décrit les principes du contrdle de la qualité de |'eau ainsi que les résultats
obtenus sur I'ensemble du processus de production et de distribution de I'eau potable.

LE CONTROLE DE LA QUALITE DE L'EAU

« L'Eau consommeée doit étre propre a la consommation » (Extrait du Code de la
Santé Publique)

Pour satisfaire & cette exigence, la qualité de I'eau est appréciée par le suivi de différents
éléments :

VVVVVY

la qualité organoleptique,

la qualité physico-chimique due a la structure naturelle des eaux,
les substances indésirables,

les substances toxiques,

les pesticides et les produits apparentés,

la qualité microbiologique.

Deux niveaux de qualité sont a respecter pour I'eau potable :

>

>

La valeur de qualité limite, appelée également conformité pour différents
parametres bactériologiques (entérocoques, escherichia coli,...) ou
physicochimiques (arsenic, nitrates, nickel, plomb,..). Le Code de la Santé
Publique fixe une valeur qui ne doit pas étre dépassée

la valeur de qualité de référence.

La maitrise de la qualité de I'’eau est assurée par un double contrdle :

»

Le contrdle sanitaire officiel et légal exercé par le Préfet via I'ARS (Agence
Régionale de Santé). Les données de ce contrdle permettent a I'administration
d'établir le bilan annuel de la qualité de V'eau distribuée. Il est adressé avec la
facture & tous les clients du service. La fréquence des analyses du contréle
sanitaire ainsi que les paramétres a analyser sont fixés par le Code de Santé
Publique, reprenant le décret n°2001-1220 en date du 20 décembre 2001.

La surveillance d’exploitation pour s’assurer de respecter a tout moment les
exigences de qualité, nous surveillons en permanence la qualité de I'eau qu’'elle
produit et distribue en vérifiant sa conformité. Les contréles sont effectués a la
sortie des usines mais aussi sur le parcours de l'eau jusqu’au compteur de
I'abonné.
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LA PRODUCTION

CONTROLE SANITAIRE : STATISTIQUES SUR LA CONFORMITE

Les statistiques sur la conformité des prélévements réalisés dans le cadre du contréle
sanitaire officiel et de la surveillance de I'exploitant sur les parties physico-chimique et
microbiologique en production sont les suivants :

Statistiques sur la conformité en production

Contréle - ) . =
sanitaire Microbiologique 16 0 0,00% 60 0 I 0,00%
Contréle o 0

sanitaire Physico-chimique 22 0 0,00% 3124 0 0,00%

100% des analyses sont conformes aux limites de qualite.

CONTROLE SANITAIRE : STATISTIQUES SUR LES REFERENCES DE
QUALITE

Les statistiques sur le respect des références de qualité des prélevements réalisés dans
le cadre du contr6le sanitaire officiel et de la surveillance de I'exploitant sur les parties
physico-chimique et microbiologique en production sont les suivants :

Statistiques sur les références de qualité en production

Contréle

Microbiologique 16 0 0,00% 80 0 0,00%

sanitaire
Contréle g 0
sanitaire Physico-chimique 22 10 45,45% 3124 12 0,70 %
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CONTROLE SANITAIRE
REFERENCES

DETAIL DES PARAMETRES HORS

Les parameétres ne respectant pas les références de qualité définies dans le Code de la
Santé Publique sur I'année civile pour la production en contrdle sanitaire et dans le cadre

de la surveillance de I'exploitant sont les suivants :

Détail des parameétres hors références en production

_ e
| | - .-IHI-I it |l
Conutle  [SANTDIE | ap1zonro | SORTIESTATION [CONDVCTIMITEA | 199 e [»=200 | <-i110
o |oamtes | ortoo0 |SONESES St | olmm |2 |
e | SAoE | aorsovas | SRS STATION [CONDUCTNITE | ugrem [ =200 | <-tato
Grite |G, | awsonio [ EmESTATON [sat cuce I
ot | ST E | aoiraoos | SR STATION [CONOUCTVITER | 130 ysjom | =200 [ <=tito
e |Setes | mwote |OESE |Shiohae | olmm |2 |-
R e e e el [ i |2 [
Crite [T, | asor [ SOEESTION s cace I
e[S | a0 [SORESAIOV it cauco I
Gt [SANTOE | aoisoeio [SORTESTTON |t chico o | [
Gt [ | avisaen | SOESTAIOV | COUTVITER | 190 [ysrem [ =200 | <eaio
ot [T o | oo [SOSMESTATON | OUPUCTITER |00 siom | =200 | <m0

Les analyses en dehors des références de qualité (sans conséquence pour la santé
publique) concernent surtout la mauvaise reminéralisation de l'eau (principalement au
niveau des usines de la Bolle et des 7 Fontaines).

Les travaux seront réalisés pour parvenir a |”équilibre calco-carbonique de I'eau produite
(Usine de la Bolle en particulier).
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LA DISTRIBUTION
CONTROLE SANITAIRE : STATISTIQUES SUR LA CONFORMITE

Les statistiques sur la conformité des prélévements réalisés dans le cadre du contrdle
sanitaire officiel sur les parties physico-chimique et microbiologique en distribution sont
les suivants :

Statistiques sur la conformité en distribution

Contrdle D [ N
sanitaire Microbiologique 62 0 0,00% 309 0 0,00 /o.
Contrdle . .
sanitaire Physico-chimique 71 0] 0,00% 928 0 0,00%

Les analyses en distribution sont conformes aux limites de qualité.

L'analyse du 9/08/2013 (suite & un probléme de bactériologie constatée au niveau de la
maison de retraite de Foucharupt) n'a pas été validée par I'’ARS aprés enquétes
(probléeme de prélévement).

STATISTIQUES SUR LES REFERENCES DE QUALITE :

Les statistiques sur le respect des références de qualité des prélévements réalisés dans
le cadre du contréle sanitaire officiel et de la surveillance de I'exploitant sur les parties
physico-chimique et microbiologique en distribution sont les suivants :

Statistiques sur les références de qualité en distribution

controle | ;- obiologique 62 1 1,61%| 309 1 0,32%
sanitaire

Contréle T 5
sanitaire Physico-chimique 71 25 35,21% 928 19 2,69%
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DETAIL DES PARAMETRES HORS REFERENCES

Les paramétres ne respectant pas les références de qualité définies dans le Code de la
Santé Publique sur I'année civile pour la distribution en contrdle sanitaire et dans le cadre
de la surveillance de I'exploitant sont les suivants :

Détail des parameétres hors références en distribution

Controle SAINT-DIE- Distribution COLIFORMES nombre/10

sanitaire DES-VOSGES 2D15°06709 3 Fauteuils "TOTAUX" a 36° ¢ 0 mi =0

Cride [SANTDE | aoisasos | perbuer [OUWTVIER | o [ysim | oeaon | <-itio
Grwvoe | STOE | amzioos | Rowcest |SOPVTVITER | reo usien  [sea00 | <ot
Gt | oD | avvonas [ Demer [QOUPNTNITER | iz [usim =200 | <-tato
Sl A e B L e
Cnse | | aouaaa | mnoson [COMUCTVITER | ey [ysien | omas0 [ <-tio
A N S s B L e R
ot | OE | aosowno | pegmeen [CORUTVITER | oy usim | ea0 | <t
Gt [SUNTDIE | ppraonto | DRMen | COOUCTMIER |y [ysim | 200 | <110
Gt | oo | aosesos | Dmuter [COOUTVIEA | igo usim | oua0 | <ot
Sl N L e
Il N L e

La plupart des analyses présentant des dépassements des références de qualité
concernent la conductivité de l'eau distribuée (les valeurs les plus critiques concernent
I'eau distribuée au niveau de I'UDI de la Bolle).
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~ >LA QUALITE DU SERVICE>LE BILAN CLIENTELE

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

réalisées.

LE NOMBRE D'ABONNEMENTS

Le nombre d’abonnement, décomposé par famille de consommateurs, est le suivant :

Nombre d'abonnements

Abonnés domestiques et assimilés

9 261

9517

9 587

9 442

9 657

0,7%

Total

9 261

9 442

9 517

9 587

9 657

0,7%

LES VOLUMES VENDUS

Les volumes vendus, décomposés par famille de consommateurs, sont les suivants :

Volumes vendus (m3)

Abonnes domestiques et 1043431 |1033387|1001380| 987067| 955531 -3,2%
assimilés

Communaux 58129| 51761| 52691| 54179| 47 464 - 12,4%
Total 1101 560 | 1 085 148 | 1 054 071 | 1 041 246 | 1 002 995 -3,7%
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LA TYPOLOGIE DES CONTACTS CLIENTS

La décomposition des modes de contacts avec les clients consommateurs s’établit de la
fagon suivante :

Typologie des contacts

Téléphone 4 590
Courrier 1750
Internet 279
Fax 5
Visite en agence 1223
Total ] 7 847

En 2013, nous avons enregistré 7 847 contacts clients majoritairement par téléphone.

LES PRINCIPAUX MOTIFS DE CONTACT CLIENTS

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

Principaux motifs de contact

Abonnement 1902
Reléve 217
Facturation 353
Encaissement 2338
Qualité 0
Distribution 653
Assainissement 34
Chantier 0
Autres 2 350
Total 7 847
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L'ACTIVITE DE GESTION CLIENTS

Les principales taches liées a I'activité de gestion des clients consommateurs s’établissent
de la fagon suivante :

Activité de gestion

Reléve 9913
Nombres de factures 16 634
Nombre d'abonnés mensualisés 4 469
Nombre d'abonnés prélevés 5050
Nombre d'échéanciers 627

LA RELATION CLIENTS

La relation clients

Taux de réclamations (Nombre / 1000 abonnés) 14,7| 10,15 - 31,0%
Nombre de réclamations écrites 141 98 - 30,5 %
Existence d'un dispositif de mémorisation des réclamations écrites regues Oui Oui I

Taux de prise au Centre de Relation Clientéle (%) 89,8 91,6 2,0%
Mesure de la satisfaction Clientéle : Note de satisfaction globale 74 73 -1,4%
Pourcentage de clients satisfaits 89 89 0,0%
Nombre de clients buvant de I'eau du robinet 9237| 9308 . 0;8%

Le taux de réclamation est de 10,15 pour 1000 abonnés. Les réclamations sont
I'ensemble des plaintes qu’elles soient de notre responsabilité ou non.
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L'ENCAISSEMENT ET LE RECOUVREMENT

L'encaissement et le recouvrement

Créances irrécouvrables (€) 92 968,44 46 145,87 - 50,4%
Délai Paiement client (j) 1,57 0,67 -57,3%
Montant des créances supérieur a 6 mois (€) 82 366,57 147 929,72 79,6%
Taux de créances irrécouvrabies (%) 0,3 0,19 -36,7%
2‘;:1))( d'impayés sur les factures d'eau de I'année précédente 0,47 1,54 229,9%

L'augmentation trés nette du taux d’impayés est en particulier due a l'individualisation
des contrats de fournitures d’eau des logements de Vosgelis.

Les mesures prises afin de limiter le nhombre et le montant global des factures impayées
sont les suivantes :

Etape 1 : date d'exigibilité + 7 jours : lettre de rappel annongant les frais.

Etape 2 : date d'exigibilité + 14 jours : mise en demeure avec application de la pénalité
de retard de 15.00 € et départ des intéréts moratoires.

Etape 3 : date d'exigibilité + 21 jours : édition du dernier avis avant fermeture.

Etape 4 : date d'exigibilité + 28 jours : création de la fiche enquéte-recouvrement et frais
de déplacement de I'agent.

Aprés |'étape 4, pour les factures inférieures a 150.00 €, nos prestataires effectuent des
relances téléphoniques ainsi que des relances par courriers.

Le service recouvrement réalise également des relances téléphoniques a partir de I'étape
4 et transmet la liste des éventuelles fermetures aux services sociaux (Mairie et Conseil
Général).

L'efficacité de ces mesures est aussi, en adéquation, avec la déclaration des créances dans
les délais des dossiers sensibles tels que :

- le surendettement et le rétablissement personnel,

- redressement judiciaire et liquidation judiciaire.

Pour ce qui concerne l'apport du service a la cohésion sociale, le correspondant
« solidarité-précarité » est Madame Sylvie Juillard 03.89.38.62.77.
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LES DEGREVEMENTS POUR FUITE

Les _dégrév:emantsu pour fuite

Nombre de demandes acceptées 14 24| 71,4%
Nombres de demandes de dégrévement 23 a2 82;6%
Nombres de demandes non couvertes contractuellement 9 18 - %iﬁ,;ﬁ%.
Volumes dégrevés (m3) 1174| 2353| - 100,4%
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VEILLER AU MEILLEUR NIVEAU DE SERVICE APPORTE

@ SATISFACTION CLIENTELE - ENQUETE SUR LA QUALITE DU SERVICE

Lyonnaise des Eaux fait appel chaque année a linstitut de sondage SOFRES pour
mesurer la satisfaction de ces clients.

Les résultats de ces études permettent a Lyonnaise des Eaux :

- d’affiner la compréhension de la relation des usagers au service de |'eau et de
|'assainissement,

- de mieux comprendre ce qui nourrit et explique la satisfaction de méme que
I'insatisfaction des clients,

- de conduire de vraies démarches de progres de la satisfaction des usagers.

La méthodologie

En 2013, cette enquéte a été réalisée par téléphone au cours du mois de décembre
2013 en collaboration avec I'Institut TNS Sofres auprés de 3201 foyers. Il s'agit d'un
panel représentatif de la population des communes de I'Entreprise Régionale desservie
par Lyonnaise des Eaux.

Les résultats de cette enquéte sont présentés ci-dessous.

Une image solide du distributeur d’eau

En %

= Pas du towt d'accord  wes Plutdt pas d'accord s Plutct d'accord  mem Tout & fait d'accerd

Est un organisme....

.. Sérieux (1662)

.. dynamique (1574)

... dont les choix et décisions
sontconformes & I'esprit d'une
mission de service public {(1587)

... transparent (1562)

... prache de vous (1640)

ST D’accort
2013 201

52| @&

80| [79

[77] [z4

(72| [70

o1 [
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L'image de Lyonnaise des Eaux auprés de ces clients reste solide. Lyonnaise des Eaux
est reconnu par ses clients pour son sérieux, son dynamisme, sa transparence et parce
gue ses choix et ses décisions sont conformes a l'esprit d’'une mission de service public.

A l'avenir, Lyonnaise des Eaux souhaite continuer ses efforts en matiére de proximité
clients.

Les taux de recommandation et les taux d’intention de rester client Lyonnaise des Eaux
restent trés stables par rapport a 2012. 84% des clients de I'Entreprise Régionale
recommanderaient Lyonnaise des Eaux.

La satisfaction globale par theme

Satisfaction globale (3163) 21

Intervention du technicien 29 8

a domicile (574)

Contact avec le Service Clients 24 4

du distributeur d'eau (885)
Intervention du technicien

sur la voirie (724) 2! o/

Lisibilité de la facture (2664) 20 3
Qualité de I'eau du robinet (3172) 17 3

Relevé du compteur d'eau (3049) 16 3

Informations données
par le distributeur d'eau (3058)

& G & OE B R E R

Plus de 87% des clients interrogés sont globalement satisfaits des prestations de
Lyonnaise des Eaux.

Lyonnaise des Eaux, comme en 2012, poursuivra ses efforts en matiére de qualité de
I'eau et en matiére d’informations données par le service de I'eau.

E B B OB & R E B

Bl B B OB OB B[R
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@ UNE POLITIQUE ACTIVE DE COMMUNICATION

COMMUNICATION CONSOMMATEURS :

Insertions publicitaires dans bulletins municipaux pour communiquer sur le nouveau
site Tout Sur Mon Eau :

POUR TOUT SAVOIR

SUR VOTRE EAU

www.lyonnaise-des-eaux.fr -
i -

5

UN LIVRET POUR LES NOUVEAUX CLIENTS

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

« Une information sur les services offerts par Lyonnaise des Eaux

+ Les réponses aux questions les plus fréquentes sur la qualité de I'eau

+ Le réglement de service

+ Etc.

Vous aviz le pounair
radapter I'eal 4

yotra style de vie

P
(_) Des services pour un habitat s é ique of &

Decouviez LoMINgIt mieuy maitnser vous

ronsammation d'sau et hénencses dmfainations
elLde conselfs
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LE PRIX DU SERVICE DE L'EAU POTABLE
LE TARIF

Les compteurs de Saint-Dié des Vosges sont relevés une fois par an en Septembre.
Il y a deux factures par an, une lors de la reléve et une via une estimation en Mars.

Le tarif

ﬁfgture d'eau calculée pour une consommation de 120 290,84 295,85 Ipslis +.1'7%|
Part fixe (€TTC/an/abonné) 44,82 45,53 -;-1,6%"
Part proportionnelle (ETTC/m3) 2,05 2,08 . I ”.+1,7%.
Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 2,42 2,47 . ’+2;11°/o

L'EVOLUTION DU TARIF DE L'EAU

L'évolution du tarif de I'eau

K Coefficient d'indexation 1,71240

1,68552
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LA FACTURE TYPE 120 M3

Tarif applicable au ler

Tarif applicable au 1er

Janvier 2013 Janvier 2014 Evolution
Q. P.U. Montant P.U. Montant n/nl

DISTRIBUTION DE L'EAU
ABONNEMENT
Part du délégataire 2 21,24 42,48 21,58 43,16 1,60%|
CONSOMMATION
Part du délégataire tranche 0 a 30 m3 30 1,3852 41,56] 11,3852 41,56  0,00%
Part du délégataire tranche 31 a 120 m3 %20 1,1627 104,64|  1,1812 106,31  1,59%
Part communale tranche 0 a 30 m3 30 0,4000 12,00  0,4000 12,00 0,00%|
Part communale tranche 31 a 120 m3 90 0,3400 30,60]  0,3400 30,60 0,00%)
COLLECTE DES EAUX USEES
ABONNEMENT
Part du délégataire 2 9,10 18,20 9,24 1848  1,54%
CONSOMMATION
Part du délégataire tranche 0 a 30 m3 30 1,0296 30,89] 1,029 30,89  0,00%)
Part du déléqgataire tranche 31 a 120 m3 90 0,7315 65,84 0,7429 66,86 1,56%)
Part communale tranche 0 a 30 m3 30 04200 12,60  0,4200 12,60 0,00%
Part communale tranche 31 a 120 m3 0 0,2700 24,30 0,3700 33,30 37,04%
TRAITEMENT DES EAUX USEES
CONSOMMATION
Part du délégataire tranche 0 a 30 m3 30 0,5068 15,20  0,5068 15201  0,00%
Part du délégataire tranche 31 a 120 m3 90 0,3602 3242| 0,3658 32,92 1,55%
ORGANISMES PUBLICS
AGENCE DE L'EAU RHIN-MEUSE
Préservation des ressources en eau 120 0,0800 9,60 0,0800 9,60  0,00%
Redevance de lutte contre la pollution 120 0,2900 34,80  0,3100 37,20]  6,90%
Redevance modernisation des réseaux de collecte 120 0,2740 32,88) 0,2740 32,88 0,00%
TVA 2 7,0% 16,26
TVA 35,5% 15,16 15,42 1,72%)
TVA 210% 24,31 49,50%)
Total TTC 539,43 € 563,30 € 4,2%)
EAU
Part fixe : délégataire + collectivité 248€ 43,16 €
Part variable : délégataire + collectivité 188,80 € 190,46 €
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Cette partie détaille des aspects tels que les consommations électriques et de réactifs, le
nettoyage de réservoirs, les contréles réglementaires effectués ainsi que différents
aspects liés aux interventions réalisées au cours de I'année écoulée.

LA CONSOMMATION ELECTRIQUE

Les consommations électriques des principales installations ou sites exploités dans le

cadre du contrat sont :

La consommation d'énergie électrique (kWh)

RESERVOIR DE DIJON 3498 3741 6,95%
RESERVOIR DE LA CULOTTE 18 62 244,44%
RESERVOIR DE SAINT ROCH BAS 100 43 -57,00%
STATION DE POMPAGE DE GERARDIN 3306 2424 -26,68%
STATION DE POMPAGE DE GRATIN 102 839 67 712 -34,16%
STATION DE POMPAGE DE HERMENPAIRE 15 278 7126 -53,36%
STATION DE POMPAGE DE MORTAGNE 1709 11 993 601,76%
STATION DE POMPAGE DE ROBACHE 1998 1971 -1,35%
STATION DE POMPAGE DE SAULCY 12531 11578 -7,61%
STATION DE SURPRESSION DE GRANDRUPT 428 1117 160,98%
STATION DE SURPRESSION DE HERBAVILLE 1837 1 604 -12,68%
STATION DE SURPRESSION DE LE QUEUNER 1693 1707 0,83%
STATION DE SURPRESSION DE LE VILLE 2620 2 467 -5,84%
STATION DE SURPRESSION DE TROIS SCIERIES 5 285 4338 -17,92%
STATION DE TRAITEMENT DE CONCOURS 15013 19 163 27,64%
STATION DE TRAITEMENT DE LA BOLLE 27 677 27 091 -2,12%
STATION DE TRAITEMENT DE ROBACHE 18 105 18 077 -0,15%
STATION DE TRAITEMENT DE TROIS FAUTEUILS 85 388 83 283 -2,47%
Total 299 323 265 497 -11,30%
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Consommation d'énergie

2012

2013

CJSTATION DE TRAITEMENT DE
TROIS FAUTEUILS

[CISTATION DE TRAITEMENT DE
ROBACHE

[STATION DE TRAITEMENT DE LA
BOLLE

O STATION DE TRAITEMENT DE
CONCOURS

CSTATION DE SURPRESSION DE
TROIS SCIERIES

EISTATION DE SURPRESSION DE LE
VILLE

WSTATION DE SURPRESSION DE LE
QUEUNER
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LE NETTOYAGE DES RESERVOIRS

La réglementation impose au responsable de la distribution de I'eau de procéder
annuellement, sauf accord explicite des autorités sanitaires, a la vidange, au nettoyage
et a la désinfection des ouvrages de stockage d'eau potable. La liste des réservoirs ou
baches qui ont ainsi été nettoyés au cours de I'exercice est :

Nettoyage des réservoirs

RESERVOIR DE CONCOURS 22/03/2013
RESERVOIR DE CONCOURS 27/03/2013
RESERVOIR DE DIJON 03/04/2013
RESERVOIR DE DIJON 03/05/2013
RESERVOIR DE LA CULOTTE 15/03/2013
RESERVOIR DE LA CULOTTE 25/04/2013
RESERVOIR DE SAINT ROCH BAS 26/06/2013
RESERVOIR DE SAINT ROCH HAUT 20/03/2013
RESERVOIR DE SAINT ROCH HAUT 04/04/2013
RESERVOIR DE TROIS FAUTEUILS 28/03/2013
RESERVOIR DE TROIS FAUTEUILS 12/06/2013
STATION DE POMPAGE DE HERMENPAIRE 25/04/2013
STATION DE POMPAGE DE MORTAGNE 03/04/2013
STATION DE POMPAGE DE ROBACHE 28/03/2013
STATION DE TRAITEMENT DE CONCOURS 27/03/2013
STATION DE TRAITEMENT DE LA BOLLE 04/03/2013
STATION DE TRAITEMENT DE LA BOLLE 20/03/2013
STATION DE TRAITEMENT DE LA BOLLE 16/04/2013
STATION DE TRAITEMENT DE ROBACHE 04/04/2013
STATION DE TRAITEMENT DE TROIS FAUTEUILS 12/06/2013
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LA CONSOMMATION DE PRODUITS DE TRAITEMENT

Les consommations en produits de traitement des principales installations ou sites
exploités dans le cadre du contrat sont :

La consommation de produits de traitement

Neutralité (T) + Jura perle (T) 15 96,44 60 “ 34| 137,31 303,8%
CO2 (kg) 14900 | 13670| 6940| 13230| 11530 -12,8%
Soude (L) 8 460 8760 7700 8 450 5924 - 29,9%
Chlore gazeux (kg) 480 510 390 510 420 -17,6%
Chlore liquide (L) 40 80 100 100 200 50%
Carbonate de Sodium (T) - - - - 2,48 100%

La station de la Bolle a été modifiée et utilise a présent du carbonate de sodium

Les filtres & calcaire de la station de la Bolle ont été vidés en 2013 pour réaliser les
travaux de reminéralisation. Il a donc été nécessaire de les re-remplir a la fin du chantier
ce qui explique la forte hausse du tonnage de réactifs consommé.

A noter également que depuis la fin des travaux, nous utilisons du carbonate de sodium
pour traiter I’eau a la Bolle.
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LES CONTROLES REGLEMENTAIRES

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

des controles effectués au cours de I'exercice est :

Les contrdles réglementaires
=

RESERVOIR DE CONCOURS Equipement électrique 10/05/2013
RESERVOIR DE CONCOURS Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
RESERVOIR DE DIJON Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
RESERVOIR DE DIJON Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
RESERVOIR DE LA CULOTTE Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
RESERVOIR DE LA CULOTTE Extincteur EXTINCTEUR 10710/2013
RESERVOIR DE SAINT ROCH BAS | Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
RESERVOIR DE SAINT ROCH BAS | Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
RESERVOIR DE TROIS FAUTEUILS | Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
gk kit Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
STl A PR Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE POMPAGE DE GRATIN | Equipement électrique 10/05/2013
STATION DE POMPAGE DE GRATIN (Eiﬂ:ippfc’ggrrg SOUS pression | peSERVOIR ANTI BELIER 200 L* 10/07/2013
STATION DE POMPAGE DE GRATIN | Extincteur EXTINCTEUR RDC 10/10/2013
STATION DE POMPAGE DE GRATIN | Extincteur i’éﬁgﬁ:;g&g’;%u'f“" 10/10/2013
STATION DE POMPAGE DE GRATIN | Moyen de levage 10/05/2013
el L a S Equipement &lectrique ARMOIRE ELECTRIQUE 10/05/2013
ﬁ;ﬁﬂgxpngEOMpAGE . Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
EBAJ%,LC\)(';\‘N%E REREAGEEE Equipement électrique 10/05/2013
I;C’,ILAJTIEC';“N%E FELFAGEIDE (Ei?]zgp:ggg;‘; SOUS pression | pESERVOIR ANTI BELIER 200 L* 10/07/2013
%ARTTIS(';\‘N%E POMPAGE DE Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
EBQ?S#EDE Sl Equipement électrique 10/05/2013
Egg}lgl_':‘EDE POMPAGE DE 5‘3\2?:;32:; SOUS pression | pESERVOIR ANTI-BELIER 200 L* 10/07/2013
ggg?g::‘EDE EOIMEEGE DE Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE POMPAGE DE SAULCY | Equipement €électrique 10/05/2013
STATION DE POMPAGE DE SAULCY | Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE POMPAGE DE SAULCY | Moyen de levage 10/05/2013
E;GIIE%';‘L'QE POMPAGE DETROIS | £ouipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
EZGEE%';‘LQE POMPAGE DETROIS | kytincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
EEQT\JISRNU?"IIE' SURPRESSION DE Equipement électrique 10/05/2013
é;’mgguﬁ PURERESSIOTIDE Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
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Les contrdles réglementaires

STATION DE SURPRESSION DE

HERBAVILLE Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
STATION DE SURPRESSION DE .

HERBAVILLE Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
éL’g}ﬁgRDE SURPRESSION DE LE | £\ jipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
STATION DE SURPRESSION DE LE .

QUEUNER Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
\S,ITS_TEION DE SURPRESSION DELE | £ jinement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
SILRON DE SURPRESSION DE LE | gytincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE SURPRESSION DE . . .

TROIS SCIERIES Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
STATION DE SURPRESSION DE .

TROIS SCIERIES Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE TRAITEMENT DE . e .

CONCOURS Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
STATION DE TRAITEMENT DE .

CONCOURS Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
Sg?_-[IEON DESFRATTEMENFOECS Equipement électrique 10/05/2013
g-lo-'?IEON DE TRAITEMENT DE LA Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE TRAITEMENT DE . n .

ROBACHE Equipement électrique 10/05/2013
STATION DE TRAITEMENT DE .

ROBACHE Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013
STATION DE TRAITEMENT DE N . .

TROIS FAUTEUILS Equipement électrique ARMOIRE GENERALE BT 10/05/2013
SIENFIONTRE TRVFIELIENT PE Extincteur EXTINCTEUR 10/10/2013

TROIS FAUTEUILS

62 >2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE>SAINT DIE DES VOSGES




>LA QUALITE DU SERVICE>LE BILAN D’EXPLOITATION

LES INTERVENTIONS SUR LE RESEAU DE DISTRIBUTION

Le tableau ci-aprés détaille par grande famille les interventions réalisées au cours de
I'exercice sur le réseau de distribution :

Les interventions sur le réseau de distribution

Appareils de fontainerie renouvelés 11 9 -18,2%
Branchements créés 24 20 -16,7%
Branchements renouvelés 403 309 | -23,3%
Compteurs remplacés 192 2129 1008,9%

Les détails des interventions sont donnés dans les tableaux suivant :

Renouvellement des accessoires réseaux

X Rue des Alliés 2
X Impasse du Souvenir Francais 1
BAT 2 Avenue Léon Grandjean 1
28 Rue d'Ortimont 1
X Rue de Dijon 1

Total 6

Renouvellement des appareils de fontainerie

X Rue des Alliés 1
X Rue Rovel 1
PI 104 Avenue Léon 1

Total 3
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Création de branchements eau
X RUE EMILE KLUFTS 1
BAT AetB RUE 10E BTN CHASSEURS A PIEDS 1
X RUE GEORGES SADOUL 1
7 AVENUE LE CORBUSIER 1
27 AVENUE DE VERDUN 1
16 ROUTE DE MARZELAY 1
X IMPASSE PRAIRIE D HELLIEULE 1 1
parcelle 136 RUE D'ORTIMONT 1
SITA CHEMIN DU PAQUIS 1
BAT 1 AVENUE LEON GRANDIEAN 1
BAT 2 AVENUE LEON GRANDIEAN 1
4 AVENUE ANDRE COLIN 1
184 RUE D EPINAL 1
182 RUE D EPINAL 1
174 RUE D EPINAL 1
1748 RUE D EPINAL 1
9 CHEMIN DE LORIQUETTE 1
X RUE DES 4 FRERES MOUGEOTTE 1
X RUE D HELLIEULE 1
24TER RUE DE LA CORVEE 1
Total 20

Etat d'avancement du programme pose télé-reléve sur la commune de Saint Dié des
Vosges qui a commencé en janvier 2013 et qui se terminera en juin 2014 :

Dans la période du 1°" janvier 2013 au 31 décembre 2013, 2129 compteurs ont été
remplacés, 962 téte télé reléve ont été posées sur des compteurs existants et
compatibles et 121 compteurs télé reléve ont été posés sur des installations neuves.

En juillet 2014, les Déodatiens pourront consulter leur consommation journaliére ou
mensuelle dés qu'ils auront crée leurs compte sur le site Lyonnaise des Eaux.

Un service alerte fuite sera activé, qui informera le client d'une consommation journaliére
anormale.

L'information sera communiquée par mail, SMS ou par un courrier.
Le renouvellement des branchements plomb sur la commune de Saint Dié des Vosges a

commencé en septembre 2011 et s'est terminé en décembre 2013.
862 branchements ont été renouvelés dont 35en 2013.
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LES INTERVENTIONS SUR LE RESEAU DE DISTRIBUTION

Le tableau ci-apres détaille par grande famille les interventions réalisées au cours de
I'exercice sur le réseau de distribution :

Les interventions sur le réseau de distribution

Appareils de fontainerie renouvelés 11 9 -i8,2%
Branchements créés 24 20| -16,7%
Branchements renouvelés 403 309 | -23,3%
Compteurs remplacés 192 2129 1008,9%

Les détails des interventions sont donnés dans les tableaux suivant :

Renouvellement des accessoires réseaux

X Rue des Alliés 2

X Impasse du Souvenir Frangais 1
BAT 2 Avenue Léon Grandjean 1
28 Rue d'Ortimont 1
X Rue de Dijon 1

Total 6

Renouvellement des appareils de fontainerie

X Rue des Alliés 1
X Rue Rovel 1
PI 104 Avenue Léon 1

Total 3
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Création de branchements eau
X RUE EMILE KLUFTS 1
BAT AetB RUE 10E BTN CHASSEURS A PIEDS 1
X RUE GEORGES SADOUL 1
7 AVENUE LE CORBUSIER 1
27 AVENUE DE VERDUN 1
16 ROUTE DE MARZELAY 1
X IMPASSE PRAIRIE D HELLIEULE 1 1
parcelle 136 RUE D'ORTIMONT 1
SITA CHEMIN DU PAQUIS 1
BAT 1 AVENUE LEON GRANDIJEAN 1
BAT 2 AVENUE LEON GRANDIJEAN 1
4 AVENUE ANDRE COLIN 1
184 RUE D EPINAL 1
182 RUE D EPINAL 1
174 RUE D EPINAL 1
174B RUE D EPINAL 1
9 CHEMIN DE LORIQUETTE 1
X RUE DES 4 FRERES MOUGEOTTE 1
X RUE D HELLIEULE 1
24TER RUE DE LA CORVEE 1
Total 20

Etat d'avancement du programme pose télé-reléve sur la commune de Saint Dié des
Vosges qui a commencé en janvier 2013 et qui se terminera en juin 2014 :

Dans la période du 1° janvier 2013 au 31 décembre 2013, 2129 compteurs ont été
remplacés, 962 tétes de téléreléve ont été posées sur des compteurs existants et
compatibles et 121 compteurs de téléreléve ont été posés sur des installations neuves.

En juillet 2014, les Déodatiens pourront consulter leur consommation journaliére ou
mensuelle dés qu'ils auront créé leurs comptes sur le site Lyonnaise des Eaux.

Un service alerte fuite sera activé, qui informera le client d'une consommation journaliére
anormale.

L'information sera communiquée par mail, SMS ou par un courrier.
Le renouvellement des branchements plomb sur la commune de Saint Dié des Vosges a

commencé en septembre 2011 et s’est terminé en décembre 2013.
862 branchements ont été renouvelés dont 309 en 2013.
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REPARATION DES FUITES

Le tableau ci-aprés détaille le linéaire de réseau ayant fait I'objet d'une campagne de
recherche de fuite ainsi que le nombre de fuites réparées sur le réseau ou sur les
branchements au cours de I'exercice :

La recherche des fuites

Nombre de fuites sur branchement réparées 43 30 - 30,2%

Nombre de fuites sur réseau réparées 70 37 - 47,1%

L'hiver 2013 a été beaucoup plus doux que celui de 2012. Il y a donc eu beaucoup moins
de casses sur le réseau.

Les détails des réparations de fuites sont donnés dans les tableaux suivant :

Réparation de fuites sur branchements
SR T T T eaein s L e b
18 AVENUE DE LA FONTENELLE 1
18 AVENUE DE LA FONTENELLE 1
16 CHEMIN DU HAUT DES RAIDS 1
22 ROUTE D HERBAVILLE 1
23 ROUTE D HURBACHE 1
10 RUE LAURENT PILLARD 1
14 AVENUE CIMETIERE MILITAIRE 1
X CHEMIN DE LORIQUETTE 1
55 RUE DE LA ROCHE DES FEES 1
23 AV JACQUES AUGUSTIN 1
9 ROUTE DES 2 HAMEAUX 1
58 RUE DE LA CORVEE 1
17 IMP PRAIRIE HELLIEULE N 1 1
6 RUE DE LA CHIPOTTE 1
15 RUE MONSEIGNEUR FOUCAULT 1
34 RUE ERCKMANN CHATRIAN 1
4 TERESA 1
30 RUE GASTON SAVE 1
168 ROUTE DE ROBACHE 1
25 RUE MARIE CURIE 1
15 CHEMIN DU HAUT DE MONCEY 1
32 RUE DE DIJON 1
70 ROUTE DE ROBACHE 1
13 RUE BALDENSPERGER 1
4 IMPASSE OHL DES MARAIS 1
18 RUE DES ALLIES 1
22 ROUTE DES ECOLES 1
33 RUE DESCELLES 1
15B RUE ALBERT MARE 1
FACE AU 9 2 HAMEAUX 1
Total 30
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Réparation de fuites sur réseau

RUE D EPINAL

A cotédun®5s

ROUTE DE MARZELAY

X

RUE DE DIJON

12 JONQUILLE
. DIJION
X ROUTE D'HERMEMPAIRE
PRES N°1 RUE DE L EVECHE
6 RUE CONCORDE
face n° 180 RUE D EPINAL
62 ROUTE DE ROBACHE
180 RUE D EPINAL
X RUE DE LA BEHOUILLE
22 RUE DE LA PAIX
3ET5 RUE DE LA CATHEDRALE
HAUT RUE SAINT ROCH

X 1
X RUE YVAN GOLL 1
X RUE DES 3 VILLES 1
34 RUE DES 3 VILLES 1
34 RUE DES 3 VILLES 1
145 ROUTE DE ROBACHE 1
X RUE D AMERIQUE 1
X PETITE RUE CONCORDE 1
24 RUE ALBERT MARE 1
14 RUE DE LA BURE 1
X ROUTE DES MOLIERES 1
X RUE JACQUES AUGUSTIN 1
70 ROUTE DE ROBACHE 1
X ROUTE DE ROBACHE 1
X RUE JEAN RUYR 1
X RUE ERCKMANN CHATRIAN 1
X RUE 31eme BCP 1
X RUE 31eme BCP 1
4 IMPASSE ROVEL 1
X ROUTE DE ROBACHE 1
X RUE JEAN GAZIN 1
15 CHEMIN DU PURGATOIRE 1
FACE 18 CHEMIN DU VIEUX MOULIN 1
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Total

[B)
N
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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 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 I'année précédente au titre du contrat en cours.

Pour I'établissement de ce compte, l'imputation des charges s'effectue par affectation
directe pour les charges directes et selon des critéres internes issus de la comptabilité
analytique ou selon une clé de répartition dont les modalités sont précisées dans le
rapport pour les charges indirectes, notamment les charges de structure. »
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{en application du décrel 2005-236 du 14 mars 2005}

an milliers d'€uros
.I:RODUITS
Exploitation du service

Collectivités et autres organismes publics
Travaux attribués 2 titre exclusif

Produits accessoires

Ecarten %

..B.

CHARGES
Personnel
Energie électrique

Produits de traitement

Analyses

Sous-traitance, matiéres et fournitures

Impéts locaux et taxes

Autres dépenses d'exploitation, dont :

« télécommunication, postes et télégestion

« engins et véhicules

» informatique

« assurance

* locaux

Frais de contrdle

Ristournes et redevances contractuelles

Contribution des services centraux et recherche
Coliectivités et autres organismes publics

Charges relatives aux renouvellements

= pour garantie de conlinuité du service

= programme contractuel

Charges relatives aux investissements

= programme contractuel

« fonds contractuel

» annuités d'emprunt de la collectivité prises en charge

« investissements incorporels

Charges relatives aux compteurs du domaine privé

Charges relatives aux investissements du domaine privé
Pertes sur créances irrécouvrables et contentieux recouvrement
Rémunération du besoin en fonds de roulement

Résuitat avant impot
Apurement des déficits antérieurs

RESULTAT
"Conlorme a la circulaire FP2E du 31 janvier 2006
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LE DETAIL DES PRODUITS

Compte annuel de résultat de l'exploitation

{en application du décret 2005-236 du 14 mars 2005)
Détail des produits

en milliers d'€uros Ecart en %
TOTAL 06, ) -8,2%
Exploitation du service 5,25 738 %o
* Partie fixe
¢ Partie proportionnelle

Collectivités et autres organismes publics -28,2%

* Redevance prélévement
* Redevance pollution
» Redevance pour pollution d'origine domestique

Travaux attribués a titre exclusif 54,09
* Branchements
* Autres travaux

Produits accessoires 182,87
* Facturation et recouvrement de la redevance !
« Facturation et recouvrement autres comptes de tiers
* Autres produits accessoires

Conlorme a la circulaire FPZE du 31 Janvier 2006

[}
[}
[}
[}
[}
H
* Part Collectivité
"

7 1>2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE >SAINT DIE DES VOSGES



>LES COMPTES DE LA DELEGATION ET LE PATRIMOINE >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 I'Eau (FP2E) visant a
créer un référentiel partagé qui stabilise les régles et harmonise les pratiques.

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

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

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

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

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

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

L ORGANISATION DE LA SOCIETE

IL, LES PRODUITS ET LES CHARGES D'EXPLOITATION
i, LES CHARGES ECONOMIQUES CALCULEES

Iv. APUREMENT DES DEFICITS ANTERIEURS

V. IMPOT SUR LES SOCIETES

L. ORGANMISATION 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 Lyonnaise des Eaux France en 2013 s‘appuie sur |'Entreprise

Régionale qui est I'unité de base.

1. L'Entreprise Régionale est 'unité de base de l'organisation de ia

société

— C'est une unité opérationnelle, qui bénéficie du soutien et des services
apportés par le Siége 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 & 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 l'activité aux niveaux adaptés représentent un des principes majeurs

d’organisation de Lyonnaise des Eaux France.

2. L'Entreprise Régionale 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 siege social est répartie et

inscrite dans la comptabilité des entreprises régionales.

- Les impbts et taxes, a I'exception de l'impdt sur les sociétés, sont

également enregistrés localement.
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L'ensemble de ces éléments est issu de la comptabilité de I'Entreprise Régionale.

L'organisation de Lyonnaise des Eaux France trouve sa traduction dans les CARE, par
la distinction entre les charges directement imputées aux contrats, les charges
directes affectées sur une base technique et les charges indirectes réparties.

- Les recettes du service, y compris les comptes de tiers, facturées au cours
de Il'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.

- Les dépenses d’exploitation courante du contrat, telles que notamment,
energie 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.

— 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.
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— Les clés reposant sur des critéres physiques sont présentées ci-dessous :

Autres produits affermages eau Clients affermage eau potable

Charges branchements eau Clients affermage eau potable

Charges distribution Longueur réseau de distribution (km)

Charges et produits branchements facturés eau Nombre branchements neufs isolés eau

Charges facturation encaissement Client facturé

Charges production eau potable m3 LAR (Livrés Au Réseau) (milliers m3)

Charges reléve compteurs Nombre de relevés

Produits prestations annexes facturables Clients affermage eau potable

Autres produits affermages assainissement Clients affermage assainissement

Charges branchements assainissement Clients affermage assainissement

Charges eaux pluviales Longueur réseau assainissement eaux pluviales (en km)
Charges et produits branchements facturés Nombre branchements neufs isolés assainissement
Charges facturation encaissement Client facture

Charges relévement eaux usées Nombre de postes de relévement

Charges réseau eaux usées Longueur réseau assainissement (eaux usées + unitaire)
Charges épuration tonnes de matiéres séches produites (milliers tn)

— Les clés reposant sur des critéres financiers sont présentées ci-dessous :

- |-.:_.. i at O rgaes a i-'.! 1ife

Charges de structure travaux facturables Produits travaux facturables

ligne contribution des services centraux et recherche  CA total

Stocks pour BFR Produits hors compte de tiers

75>2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE>SAINT DIE DES VOSGES



>LES COMPTES DE LA DELEGATION ET LE PATRIMOINE >LE CARE

— Les frais généraux locaux de |'entreprise régionale sont répartis au prorata
de la valeur ajoutée de chaque contrat eau et assainissement, apres
déduction de la quote-part imputable aux autres activités exercées par
I'entreprise régionale. Les contrats a valeur ajoutée faible, voire négative,
supportent cependant une quote-part de frais généraux locaux (et de
charge relative aux autres éléments du domaine privé corporel et
incorporel) fixée a 6,7% de leurs Produits (hors compte de tiers).

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

— La contribution des services centraux et recherche est répartie sur
I'ensemble des activités de la société, et ses filiales. La quote-part relative
aux entreprises régionales est répartie en fonction des Produits hors
Prestations Internes.

— Cette contribution est ensuite répartie au prorata du chiffre d’affaires de
chaque contrat eau et assainissement, aprés déduction de la quote-part
imputable aux autres activités exercées par 'entreprise régionale.

La participation des salariés n’'est pas comptabilisée dans les entreprises
régionales, elle fait I'objet d’une information spécifique émanant du siége 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 l'entreprise régionale, sont répartis suivant la méme regle.
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Les charges économiques calculées correspondent a des investissements réalisés par
le délégataire, tant pour son compte propre (domaine privé), que pour le service
délégué (domaine concédé) dans le cadre de ses engagements contractuels
(programmes de travaux, fonds contractuels, annuités d’emprunt lorsqu’elles
n‘apparaissent pas en charges d’‘exploitation), ainsi qu’aux obligations de
renouvellement.

Ces charges économiques permettent d'affecter a chaque investissement, concédé ou
privé, le colit de financement correspondant, non intégré dans la comptabilité des
entreprises régionales.

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

Les charges relatives aux renouvellements sont distinguées, dans le CARE, suivant
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 I'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.
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Si le 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 a 5 ans pour tenir compte de la variation entre les montants
nets effectivement engagés et les montants prévisionnels. La nouvelle
charge a inscrire, progressant comme la prévisionnelle au taux de 2%, sera
déterminée pour assurer |‘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
speécifique. 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.
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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.

an oo

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 programmés 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.

La méthode consiste & calculer l'annuité progressive d’'un emprunt destiné a
financer la totalité des investissements réalisés sur la durée du contrat.
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Cette charge a pour objectif de retrouver, au terme de la durée de vie du bien une
somme suffisante pour en assurer le renouvellement, et de rémunérer le capital
utilisé pour I'achat. La méthode est applicable a tous les contrats.

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

- soit on constate une charge calculée en fonction d'un baréeme interne
établi chaque année par la Direction Administration et Finances. Ce
baréme est basé sur le colit d'achat réel des compteurs au cours de
I'exercice, majoré de frais de magasinage et de pose, et incorporant une
quote-part de frais généraux.

La charge relative aux compteurs est ainsi égale a l'‘annuité de
remboursement du capital immobilisé, a un taux de financement externe
(OAT 15 ans + spread de 2% soit 4,75%).

La durée retenue est basée sur une durée de vie moyenne des
compteurs de 14 ans.

- soit le bareme 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 Lyonnaise des Eaux
France, tel que bureaux, véhicules, mobilier, ...ainsi que les biens du
domaine privé incorporel.

Dorénavant l'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 colt des capitaux investis, assis sur la valeur nette comptable
du bien multiplié par un taux de financement externe (OAT 10
ans + spread) égal a 4,20%.

La charge ainsi calculée, sera répartie aux différentes activités et aux
contrats en fonction de leur valeur ajoutée respective.
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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 0,09% (0.59% en position emprunteur (BFR positif) et 0% en
position préteur (BFR négatif)).

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

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

Le taux applicable est de 38,00 %.
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“  L’INVENTAIRE DU PATRIMOINE

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

Elle détaille I'ensemble des composantes du réseau de desserte, et notamment les
canalisations et accessoires de réseau acheminant |'eau potable jusqu'aux points de
raccordement des branchements ou des appareils publics (bornes d’incendie, d’arrosage
ou de nettoyage). Les variations du patrimoine exploité sont explicitées.

LES BIENS DE RETOUR

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. IIs
sont considérés comme étant la propriété de la collectivité dés I'origine, méme s’ils ont
été financés et réalisés par I'exploitant.

LES INSTALLATIONS DE PRODUCTION / TRAITEMENT

Les installations de production et traitement disponibles au cours de I'année d’exercice en
vue de la potabilisation de I'eau dans le cadre de I'exécution du présent contrat sont les
suivantes :

Inventaire des installations de production/traitement

SAINT-DIE-DES-VOSGES EBQ,TC‘(‘)’SR%E HESEHERTDE 1994 2400 | m3/j
SAINT-DIE-DES-VOSGES | 25 A ON DE TRAITEMENT DE 1994 1600 | m3/i
SAINT-DIE-DES-VOSGES | > AT1ON DF TRAITEMENT DE 1994 1200 | m3/
SAINT-DIE-DES-VOSGES | STATION DE TRAITEMENT DE 1994 800 | m3/j
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LES CHATEAUX D'EAU ET RESERVOIRS

Les chateaux d’eau et réservoir disponibles dans le cadre de l’'exécution du présent
contrat sont :

Inventaire des chiateaux d'eau et réservoirs

SAINT-DIE-DES-VOSGES | RESERVOIR DE CONCOURS 1980 1800 | m3
SAINT-DIE-DES-VOSGES | RESERVOIR DE DIJON 1980 1000 | m3
SAINT-DIE-DES-VOSGES | RESERVOIR DE LA CULOTTE 1980 150 | m3
SAINT-DIE-DES-VOSGES gféERVOIR DESAINT ROEH 1990 800 | m3
SAINT-DIE-DES-VOSGES ﬁiﬁ?‘vom DE SAINT ROCH 1998 500 | m3

: RESERVOIR DE TROIS
SAINT-DIE-DES-VOSGES | fror O 1980 2400 | m3

LES STATIONS DE POMPAGE / RELEVAGE

Les stations de pompage / relevage disponibles pour la distribution de l'eau sur
I'ensemble du réseau dans le cadre de |'exécution du présent contrat sont :

Inventaire des installations de pompage - relevage

BAN-DE-SAPT ﬁEQLISBTPEFREOMPAGE DE 1982 30 | m3/h
MORTAGNE N o B4 GHGE E 1982 25 | m3/h
SAINT-DIE-DES-VOSGES ST RoUEGE B 1997 30 | m3/h
SAINT-DIE-DES-VOSGES ?;g-{éOFI\LB'FETJ?rSPAGE DE 1982 60 | m3/h
SAINT-DIE-DES-VOSGES A i 2003 10 | m3/h
SAINT-DIE-DES-VOSGES fggngNDEiSURPRESSION ol 2000 8 | m3/n
SAINT-DIE-DES-VOSGES e 2000 6| m3/h
SAINT-DIE-DES-VOSGES UL R 1992 8 | m3/h
SAINT-DIE-DES-VOSGES e 2009 34| m3/h
SAINT-MICHEL-SUR-MEURTHE aEARERI\:L?_E SURPRESSION DE 1992 4| m3/h
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LES CANALISATIONS

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

miante

<50 mm 288 1 596 72 119 2 075
50-99 mm 35191 | 13493 4 537 2581 55 802
100-199 mm 112 955 527 216 988 18| 114 703
200-299 mm 13 653 369 14 022
300-499 mm 7 371 7 371
Inconnu 94 6 100
Total 169 458 | 15 615 5194 3782 24| 194 073

Répartition du linéaire de réseau par diametre et

par mateériau
I
140000
120000

100000
_ 80000 MRVC
=
60000 WiPE
B Inconnu
40000
B Fonte
20000
B Autres
o AL B e | o
<50mm 50-99 100-199 200-299 300-499 500-700 >700 mm Inconnu
mm mm mm mm mm
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LES ACCESSOIRES DE RESEAU

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 par commune

BAN-DE-SAPT Vidanges, purges, ventouses 1
MORTAGNE Vidanges, purges, ventouses 2
SAINT MICHEL SUR MEURTHE Vidanges, purges, ventouses 1
SAINT-DIE-DES-VOSGES Hydrants (bouches et poteaux incendies) 284
SAINT-DIE-DES-VOSGES Vannes 964
| SAINT-DIE-DES-VOSGES Vidanges, purges, ventouses 125

LES COMPTEURS

Le tableau suivant détaille le parc compteur situé en domaine concédé par code usage,
tranches de diameétres et tranches d'dge. Le parc présenté est celui exploité au 31
décembre de I'année d’exercice :

Répartition du parc compteurs par date de fabrication et par diamétre

| Eau froide AO-4ans | 3917 86 17 4.020
Eau froide B5-9ans 1 884 97 12 1993
Eau froide C10- 14 ans 1572 43 1 1616
Eau froide D15-19ans 1 460 20 0 1480
Eau froide E 20 - 25 ans 469 0 0 469
Eau froide F > 25 ans 62 1 1 64
Incendie AO-4ans 0] 0 3 3
Incendie B5-9ans 0] 0 2 2
Incendie C10- 14 ans 0 5 3 8
Incendie D 15-19 ans 0 0 0 0
Incendie E 20 - 25 ans 0 0 0 0
Incendie F > 25 ans 0] 0 0 (0]
Total 9 364 252 39 9 655

86>2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE >SAINT DIE DES VOSGES



>LES COMPTES DE LA DELEGATION ET LE PATRIMOINE >L'INVENTAIRE DU PATRIMOINE

Reépartition du parc compteur par diametre et par
age
10000 _
9000 OIncendie/ F > 25 ans
8000 O Incendie/ E 20 - 25 ans
7000 ol Incendie / D15 - 19 ans
6000 ®incendie/C10-14ans
5000 .
Bincendie/B5-9 ans
4000
3000 BIincendie /A 0-4ans
2000 B Eau froide / F > 25 ans
1000 B Eau froide / E 20 - 25 ans
0 : =] .
BEaufroide /D 15- 19 ans
12a15mm 203 40 mm >40 mm
M Eaufroide /C10-14 ans

L'age moyen du parc des compteurs pour la commune de Saint Dié des Vosges est de
7,82 ans.
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CONTRACTUELS

LES INVESTISSEMENTS
_CONTRACTUELS

Le présent chapitre répond aux demandes suivantes stipulées dans |'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
striccement 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
Lyonnaise des Eaux France, tels que les compteurs et les équipements de télé
releve, ainsi que l'outillage et équipements, bureaux, véhicules, mobilier,
informatique, etc., ...

89>2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE>SAINT DIE DES VOSGES



>LES COMPTES DE LA DELEGATION ET LE PATRIMOINE >LES INVESTISSEMENTS

CONTRACTUELS

LE RENOUVELLEMENT

LES OPERATIONS REALISEES

Le tableau suivant récapitule ces opérations.

Renouvellement de I'année

Installations 24 772,94

Réseaux 12 971,18
Branchements 412 220,66
Total 449 964,78

Ci-aprés le détail des opérations réalisées sur les installations :

RESERVOIR DE CONCOURS | COMPTEUR DE DISTRIBUTION Diamétre 150 mm 977.06 €
STATION DE TRAITEMENT DE AUTOMATE 11877.00 €
LA BOLLE TELETRANSMISSION 0,00 €

STATION DE TRAITEMENT DE
TROIS FAUTEUILS POMPE VIDE CAVE 780,87 €

POSTE DE SURPRESSION DU
il POMPE DE SURPRESSION 2 P
POMPE DE REFOULEMENT N°1 479438 €
STAT'OugETi%“ﬁ'EAGE 2= VESSIE RESERVOIR ANTI BELIER 759.02 €
AUTOMATE DE TELEGESTION 369719 €

RESERVOIR DE TROIS

S COMPTEURS EAU TRAITEE o116 €

Total VILLE DE SAINT DIE DES VOSGES - EAU 24772,94 €
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PRINCIPALES DEFINITIONS

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

% Abonné (ou client)

Personne physique ou morale ayant souscrit un abonnement auprés de l'opérateur du
service public de |'eau ou de I'assainissement. L'abonné est par définition desservi par
I'opérateur. Il peut étre titulaire de plusieurs abonnements, sur le méme service, en
des lieux géographiques distincts. Les abonnés peuvent étre des particuliers, des
syndicats de copropriété, des collectivités pour les besoins municipaux, des
entreprises (services, industries), des agriculteurs (irrigation).

L'abonné perd sa qualité d’abonné lorsque le service est stoppé, quelle que soit sa
situation vis-a-vis de la facturation (il n‘est plus desservi, mais son compte peut ne
pas encore étre soldé).

< Abonné domestique ou assimilé

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

B3

» Abonnement

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

o

» Accessoires

Organe connecté au réseau eau : purge, ventouse, vanne, clapet.

RY

» Appareil de fontainerie

Organe de distribution d'eau de type : poteau d'incendie, fontaine, borne de puisage,
bouche d'incendie, bouche de lavage, bouche d'arrosage.

o,
*

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 contrdle son
opérateur.

|

Tuyau connecté a la canalisation publique et permettant la distribution d'eau. Il est
caractérisé par son diamétre et son matériau.



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 systéme de gestion de la qualité.

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 environnementaux significatifs.

Equipement ne permettant la circulation de I'eau que dans un sens.

Conduite qui relie les ressources et les usines de traitement aux réservoirs et/ou
zones de consommation, normalement sans branchements directs pour les
consommateurs.

Conduite maitresse assurant le transport de |'eau dans une zone a alimenter
(normalement sans branchements directs pour les consommateurs).

Commission ayant vocation de permettre aux usagers des services publics d’obtenir
des informations sur le fonctionnement effectif des services publics, d’étre consultés
sur certaines mesures relatives a leur organisation et émettre toute proposition utile
en vue des adaptations qui pourraient apparaitre nécessaires. Les compétences de
ces CCSPL sont l'examen des rapports (RAD, RPQS, ..) et les consultations
obligatoires. Les communes de plus de 10 000 habitants, les établissements publics
de coopération intercommunale de plus de 50 000 habitants et les syndicats mixtes
comportant au moins une commune de plus de 10 000 habitants doivent prévoir la
création d'une CCSPL.

Commission qui octroie les aides financiéres (aides Fonds de Solidarité Logement)
aux administrés.

Compteur d'eau froide ou d'eau chaude, en comptage de téte ou en divisionnaire :
c'est un dispositif de comptage qui est précédé d'un robinet et peut étre équipé d'un
clapet anti-retour. Il constitue la limite de responsabilité de l|'entreprise et est
caractérisé par son diametre.

Appareil destiné & mesurer le débit d'un fluide, liquide ou gazeux. Le débitmetre peut
étre utilisé soit pour faire de la sectorisation de réseau d'eau potable, soit pour
mesurer précisément la consommation de gros abonnés (usines, hopitaux).



Appareil qui, monté sur une installation de vapeur, d'eau ou de gaz, a pour réle de
maintenir constante la pression en aval, pour toute valeur supérieure de la pression
en amont.

Appareil qui empéche les retours d’eau des parties privatives vers le réseau public de
distribution d’eau potable. C'est un dispositif de sécurité pour protéger le réseau
d’alimentation d’eau.

< Echantillon

Un échantillon est la fraction d’un prélévement qui est envoyé a un laboratoire afin
d’'effectuer des analyses. Il peut étre constitué de plusieurs flacons
(1 échantillon = n flacons pour faire p analyses sur q parametres).

P

% Emetteur

o,

Systéme électronique connecté au compteur permettant la téléreleve ou la
radioreléve de son index.

< Habitant

Personne domiciliée de maniére permanente ou temporaire (habitant saisonnier) sur
le territoire d’une collectivité.

< Habitant desservi

Personne domiciliée de maniére permanente ou temporaire sur le territoire d'une
collectivité dans une zone ou elle est soit raccordée soit raccordable aux installations
du service public d'eau ou d’assainissement collectif, soit non raccordée avec
dérogation. Dans le cas de l|'assainissement non collectif, il s’agit d'une personne
domiciliée sur une zone délimitée comme étant une zone couverte par un service
d'assainissement non collectif.

ILP = (volume mis en distribution-volume consommé autorisé)/longueur du
réseau/365 jours.
L'unité est en m3/km/j)

ILVNC = (volume MED-volume comptabilisé)/longueur du réseau/365 ou 366

ou (volume MED-volume consommé avec compteur "facturé ou gratuit")/longueur du
réseau/365 ou 366. Il est différent de I'Indice Linéaire de Perte (ILP), car il
intéegre, en tant que pertes, les volumes sans comptage et les volumes de service du
réseau, alors que I'ILP les décompte. Il est peu utilisé actuellement dans les contrats
L'unité est en m3/km/j).



Longueur des canalisations de desserte en eau potable du périmétre affermé excluant
le réseau de transport, mesurée depuis le point de sortie des unités de potabilisation,
jusqu’aux points de raccordement des branchements ou points de livraison a d'autres
services.

M

Somme due et non recouvrée au 31 décembre de I'année N sur les factures émises
au titre de I'année N-1.

SN

Nombre d‘abonnés desservis en eau c’est a dire les abonnés domestiques et assimilés
et les autres abonnés (industriels, ...).

Population INSEE desservie sur la base de la population des communes et de leur
population totale majorée définie en application de l'article L. 2334-2 du code général
des collectivités territoriales.

Volume d’eau non facturé pour les raisons suivantes : vol d'eau, compteur bloqué ou
a I'envers, pertes clientéle (fichier client pas a jour, gestion des inactifs, branchement
neuf non créé en clientéle, ...).

Volume d'eau perdu sur conduite de transfert, de distribution, sur branchement et
réservoir.

Il permet aux services de lutte contre l'incendie (pompiers) de puiser |'eau du réseau.
On parle aussi de bouche incendie.

Un prélévement correspond a l'opération permettant de constituer un ou plusieurs
échantillons cohérents (un échantillon par laboratoire) a un instant donné (ou durant
une période donnée) et a un endroit donné (1 prélévement = n échantillons).

Aprés avoir sectorisé un réseau de distribution d'eau potable, la prélocalisation des
fuites d'eau permet de repérer avec plus de précisions la zone du réseau ou se situe
la fuite. Généralement exécutée la nuit, la prélocalisation consiste a fermer



successivement et a intervalle régulier les vannes de sectionnement du secteur
d'étude et de vérifier au compteur situé a I'entrée de la zone de sectorisation le débit
de nuit.

Placée au point bas du réseau de distribution d'eau potable elle permet la vidange des
conduites.

i J
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Toute expression de mécontentement adressée a un organisme, concernant ses
produits ou le processus méme de traitement des réclamations, a laquelle une
réponse ou une solution est explicitement ou implicitement attendue. L'ensemble des
réclamations recues par courrier, par téléphone, par internet, par fax ou lors d'une
visite en agence.

Regard

Ouvrage compact permettant de loger le dispositif de comptage et d'y avoir acces.

Régulateur de débit

Soupape placée sur une conduite sous pression dont I'ouverture est limitée par un
dispositif réglable, de maniere a limiter le débit a une certaine valeur.

Rendement

Rendement = (volume consommé autorisé+volume vendu en gros)/(volume
produit+volume acheté en gros)

Ou = (volume consommé avec compteur (facturé ou gratuit)+volume consommateur
sans comptage+volume de service réseau+volume vendu en gros)/(volume
MED+volume vendu en gros)

L'unité est en %.

Remarque : ce rendement, dit "IDM"; peut étre calculé soit en année civile, soit sur la
période de reléve, rapportée a 365 jours.

Réseau de desserte

Ensemble des équipements publics (canalisations et ouvrages annexes) acheminant
de maniére gravitaire ou sous pression I'eau potable issue des unités de potabilisation
ou branchements.

Le réseau de distribution est constitué du réseau de desserte défini ci-dessus et des
conduites de branchements.

Le stabilisateur d’écoulement permet d’atténuer les perturbations hydrauliques liées a
la présence d'un accident de canalisation (coude, vanne, réduction) en amont d’un
compteur d'eau.



Le régulateur de pression va maintenir une pression d'eau en aval constante suivant
la valeur que l'on aura réglée. Cette pression ne variera pas quelque soit la
consommation des abonnés. En revanche, la pression en amont du régulateur de
pression va quant a elle varier.

Vil

Une vanne est un dispositif qui sert a arréter ou modifier le débit d'un fluide liquide
en milieu libre (canal) ou en milieu fermé (canalisation).

Action de vider un réservoir ou une canalisation de son contenu.

Accessoire de robinetterie que l'on retrouve sur les réseaux de distribution d'eau
potable et qui permet, placée sur les point haut du réseau, de faire sortir ou entrer
I'eau dans les canalisations lorsque celles-ci se vident ou se remplissent.

Le volume comptabilisé résulte des relevés des appareils de comptage des abonnés et
des autres usagers (services municipaux, fontaines avec compteurs, bornes incendie
avec compteurs, ...), qu'ils soient facturés ou non.

Le volume consommé sans comptage est I'estimation du volume utilisé sans
comptage par des usagers connus, avec autorisation (essai de poteaux incendie,
lavage voirie, espaces verts, fontaines sans compteur, chasse d'eau vers
['assainissement, manceuvre incendie).

Le volume consommé autorisé est, sur le périmeétre du service, la somme du volume
consommeé par les clients, du volume consommateurs sans comptage et du volume
des eaux de service du réseau.

Le volume exporté est le volume d'eau potable envoyé vers un service d'eau extérieur
: vente d'eau en gros, export gratuit (vers contrat LDEF ou non).

Le volume importé est le volume d'eau potable en provenance d'un service d'eau
extérieur : achat d'eau en gros, import gratuit (de contrat LDEF ou non).

Le volume livré au réseau est la somme du volume d'eau produit et du volume acheté
en gros qui est le volume d'eau potable en provenance d'un service d'eau extérieur :
achat d'eau en gros, import gratuit (de contrat LDEF ou non).



Le volume prélevé correspond a I'eau prélevée dans le milieu naturel.

Le volume produit correspond a l'eau prélevée dans le milieu naturel auquel on
soustrait les besoins usine. Ils sont comptabilisés en sortie des stations de
production.

Le volume de service production (ou besoins usine) correspond a l'estimation des
volumes d'eau utilisés pour les besoins de la production.

Le volume de service de réseau correspond a l'estimation des volumes d'eau utilisés
pour les besoins propres du service des eaux (nettoyage de réservoirs, désinfection
apres travaux, purge et lavage de conduite, surpresseurs et pissettes, analyseurs de
chlore).

Le volume mis en distribution est la somme du volume produit et du volume acheté
en gros (importé) diminué du volume vendu en gros (exporté).

Le volume vendu en gros est le volume d'eau potable livré & un service d'eau
extérieur.

Zone de circulation, chaussée ou trottoir sur laquelle se trouvent des affleurants
(bouche a clé, tampon, regard).

LES INDICATEURS DES SERVICES D'EAU POTABLE

Source : Observatoire National des services d'eau et d'assainissement

Les indicateurs du service de I'eau potable sont au nombre de 15, dont 3 indicateurs
descriptifs et 12 indicateurs de performance. Ils couvrent tout le périmétre du
service, depuis la protection des points de préléevement jusqu’a la qualité de l'eau
distribuée, en passant par la performance du service a l'usager. Ils permettent d‘avoir
une vision de I'ensemble du service, du captage a la distribution, de sa performance
et de sa durabilité a la fois sous |'angle économique, environnemental et social.

1. Indicateurs descriptifs
Le nombre d’habitants desservis correspond a la population disposant d’'un accés

au réseau d’eau, que cette population soit permanente ou présente une partie de
I'année seulement.

Le prix au m3 est calculé pour une consommation annuelle de 120 m3 (référence
INSEE). Fixé par les organismes publics, le prix dépend notamment de nature et



de la qualité de la ressource en eau, des conditions géographiques, de la densité
de population, du niveau de service choisi, de la politique de renouvellement du
service, des investissements réalisés et de leur financement. Il intégre :

o la rémunération du service : part collectivité et part délégataire

o les redevances/taxes

o le montant facture 120 m3
Formule = (montant HT de la facture 120m3 au ler janvier de l'année N+1
revenant aux collectivités+montant HT de la facture 120m3 au ler janvier de
I'année N+1 revenant au délégataire (facultatif)+montant total des taxes et
redevances afférentes au service dans la facture 120m3 au ler janvier de I'année
N+1)/120

Ce délai est le temps exprimé en heures ou en jours sur lequel s’engage le service
pour ouvrir un branchement neuf ou remettre en service un branchement
existant. Le taux de respect est exprimé en pourcentage du nombre de demandes
d’ouverture d’un branchement pour lesquels le délai est respecté.

2. Indicateurs de performance

A. Pour ce qui concerne la microbiologie :

o pour les services desservant plus de 5 000 habitants ou produisant
plus de 1 000 m3/jour : pourcentage de prélevements sur les eaux
distribuées réalisés par I'ARS aux fins d’analyses microbiologiques dans
le cadre du contréle sanitaire (I'opérateur les réalisant dans le cadre de
sa surveillance lorsqu’elle se substitue en partie au contrdle sanitaire)
jugés conformes selon la réglementation en vigueur.

o pour les services desservant moins de 5 000 habitants ou
produisant moins de 1 000 m3/jour : nombre de prélevements
réalisés en vue d'analyses microbiologiques et, parmi ceux-ci, nombre
de prélévements non conformes.

Formule = (1-nombre de prélevements réalisés en wvue d'analyses
microbiologiques non-conformes/nombre de prélévements réalisés en vue
d'analyses microbiologiques)x100

B. Pour ce qui concerne les paramétres physico-chimiques :

o pour les services desservant plus de 5 000 habitants ou produisant
plus de 1 000 m3/jour : pourcentage des préléevements sur les eaux
distribuées réalisés par I'ARS aux fins d’analyses physico-chimiques
dans le cadre du contréle sanitaire (I'opérateur les réalisant dans le
cadre de sa surveillance lorsqu’elle se substitue en partie au contréle
sanitaire) jugés conformes selon la réglementation en vigueur.

o pour les services desservant moins de 5 000 habitants et
produisant moins de 1 000 m3/jour : nombre de prélévements
réalisés en vue d’analyses physico-chimiques et, parmi ceux-ci, nombre
de préléevements non conformes.

o identification des paramétres physico-chimiques a l'origine de la
non-conformité.

Formule = (1-nombre de prélevements réalisés en vue d'analyses physico-
chimiques non-conformes/nombre de prélévements réalisés en vue d'analyses
physico-chimiques)x100



Cet indicateur évalue, sur une échelle de 0 a 120, a la fois :

o le niveau de connaissance du réseau et des branchements.

o I'existence d'une politique de renouvellement pluriannuelle du service
d'eau potable.

Les informations visées sont relatives a I'existence et la mise a jour des plan 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).

L'indice est obtenu en faisant la somme des points indiqués dans les parties A, B
et C décrites ci-dessous et avec les conditions suivantes :

o Les 30 points d'inventaire des réseaux (partie B) ne sont comptabilisés
que si les 15 points des plans de réseaux (partie A) sont acquis.

o 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.

Partie A : plan des réseaux (15 points)

o 10 points: existence d'un plan des réseaux de transport et de
distribution d’eau potable mentionnant, s’ils existent, la localisation des
ouvrages principaux (ouvrage de captage, station de traitement,
station de pompage, réservoir) et des dispositifs généraux de mesures.

o 5 points : définition d’'une procédure de mise a jour du plan des
réseaux afin de prendre en compte les travaux réalisés depuis la
derniére mise a jour (extension, réhabilitation ou renouvellement de
réseaux).

Partie B : inventaire des réseaux (30 points)

o 10 points acquis si les deux conditions précédentes (partie A) sont
remplies :

- existence d’un inventaire des réseaux identifiant les trongons de
réseaux avec mention du linéaire de la canalisation, de la catégorie
de l'ouvrage définie ainsi que de la précision des informations
cartographiques et pour au moins la moitié du linéaire total des
réseaux, les informations sur les matériaux et les diameétres des
canalisations de transport et de distribution.

- la procédure de mise a jour du plan des réseaux est complétée en
y intégrant la mise a jour de l'inventaire des réseaux.

o de 1 a5 points supplémentaires : les informations sur les matériaux
et les diamétres, sont rassemblées pour la moitié du linéaire total des
réseaux. Un point supplémentaire est attribué chaque fois que sont
renseignés 10 % supplémentaires du linéaire total.

o de 0 a 15 points supplémentaires : linventaire des réseaux
mentionne la date ou la période de pose des trongons identifiés a partir
du plan des réseaux, la moitié (50 %) du linéaire total des réseaux
étant renseigné. Un point supplémentaire est attribué chaque fois que
sont renseignés 10 % supplémentaires du linéaire total.

Partie C : autres éléments de connaissance et de gestion des réseaux (75
points)

o 10 points supplémentaires : le plan des réseaux précise la localisation
des ouvrages annexes (vannes de sectionnement, ventouses, purges,
poteaux incendie, ...) et, s’il y a lieu, des servitudes instituées pour
I'implantation des réseaux.



o 10 points supplémentaires : existence et mise a jour au moins annuelle
d’'un inventaire des pompes et équipements électromécaniques
existants sur les ouvrages de stockage et de distribution.

o 10 points supplémentaires : le plan des réseaux mentionne la
localisation des branchements (seuls les services ayant la mission
distribution sont concernés par cet item).

o 10 points supplémentaires : un document mentionne pour chaque
branchement les caractéristiques du ou des compteurs d’eau incluant la
référence du carnet métrologique et la date de pose du compteur (seuls
les services ayant la mission distribution sont concernés par cet item).

o 10 points supplémentaires : un document identifie les secteurs ol ont
été réalisées des recherches de pertes d’eau, la date de ces recherches
et la nature des réparations ou des travaux effectués a leur suite.

o 10 points supplémentaires : maintien a jour d'un document
mentionnant la localisation des autres interventions sur le réseau telles
gue réparations, purges, travaux de renouvellement.

o 10 points supplémentaires : existence et mise en ceuvre d'un
programme pluriannuel de renouvellement des canalisations
(programme détaillé assorti d'un estimatif portant sur au moins 3 ans).

o 5 points supplémentaires : existence et mise en ceuvre d’une
modélisation des réseaux, portant sur au moins la moitié du linéaire de
réseaux et permettant notamment d’apprécier les temps de séjour de
I'eau dans les réseaux et les capacités de transfert des réseaux.

C'est le rapport entre le volume d'eau consommé par les usagers (particuliers,
industriels) et le service public (pour la gestion du dispositif d'eau potable) et le
volume d’'eau potable d'eau introduit dans le réseau de distribution. Le rendement
est exprimé en pourcentage.

Formule = (volume consommé autorisé+volume exporté)/(volume
produit+volume importé)

L'indice linéaire des volumes non comptés évalue, en les rapportant a la longueur
des canalisations (hors branchements), la somme des pertes par fuites et des
volumes d’eau consommeés sur le réseau de distribution qui ne font pas l‘'objet
d’'un comptage. L'indice est exprimé en m3/km/jour.

Formule = (volume mis en distribution-volume comptabilisé)/365/longueur de
réseau (hors linéaires de branchements)

L'indice linéaire des pertes en réseau évalue, en les rapportant a la longueur des
canalisations (hors branchements), les pertes par fuites sur le réseau de
distribution. L'indice est exprimé en m2/km/jour.

Formule = (volume mis en distribution-volume consommeé
autorisé)/365/longueur de réseau de distribution (hors linéaires de branchements)

Cet indicateur donne le pourcentage de renouvellement moyen annuel (calculé sur
les 5 derniéres années) du réseau d'eau potable par rapport a la longueur totale
du réseau, hors branchements.

Formule = linéaire de réseau renouvelé au cours des cing derniéres années (quel
gue soit le financeur)/linéaire de réseau hors branchementsx20



Cet indicateur traduit I'avancement des démarches administratives et de terrain
mises en ceuvre pour protéger les points de captage. La valeur de cet indice est
comprise entre 0 et 100 %, avec le baréme suivant :
o 0 % : aucune action
20 % : études environnementale et hydrogéologique en cours
40 % : avis de I'hydrogéologue rendu
50 % : dossier déposé en préfecture
60 % : arrété préfectoral
80 % : arrété préfectoral complétement mis en ceuvre (terrains acquis,
servitudes mises en place, travaux terminés)
o 100 % : arrété préfectoral completement mis en ceuvre (comme ci-
dessus), et mise en place d’'une procédure de suivi de |'application de
I'arrété
Formule = moyenne pondérée de l'indice d’avancement de la protection de
chaque ressource par le volume produit par la ressource

O O O 0 O

Cet indicateur représente la part des abandons de créance a caractere social ou
des versements a un fonds de solidarité, notamment au fonds de solidarité
logement géré par les conseils généraux dans le cadre de l'aide aux personnes
défavorisées.

Formule = somme des abandons de créances et versements a un fonds de
solidarité (TVA exclue)/(volume comptabilisé domestique+volume comptabilisé
non domestique (facultatif)

Cet indicateur sert & mesurer la continuité du service d'eau potable en suivant le
nombre de coupures d’eau impromptues pour lesquelles les abonnés concernés
n'‘ont pas été prévenus au moins 24h a l'avance, rapporté a 1000 habitants.
Formule = nombre d'interruptions de service non programmees/nombre
d'abonnésx1000

Cet indicateur évalue l'efficacité du service d'ouverture des branchements de
nouveaux abonnés. Il s'applique aussi bien aux branchements neufs qu'aux
branchements existants. Il donne le pourcentage d'ouvertures réalisées dans le
délai auquel s'est engagé le service d'eau potable (l'indicateur descriptif D151.0
rend compte de cet engagement).

Le taux d’'impayés au 31 décembre de I'année N sur les factures d’eau de 'année
N-1 exprimé comme le rapport des factures impayées sur le montant des factures
d'eau émises par le service mesure V'efficacité des mesures de recouvrement.

Cet indicateur exprime le niveau de réclamations écrites enregistrées par le
service de I'eau, rapporté a 1000 abonnés.

Formule = (nombre de réclamations écrites regues par I'opérateur+nombre de
réclamations écrites recues par la collectivité (facultatif))/nombre d'abonnésx1000
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ANNEXE 1 : SYNTHESE
REGLEMENTAIRE

SOMMAIRE

REGLES COMMUNES AUX MARCHES PUBLICS ET AUX DELEGATIONS DE SERVICE
PUBLIC

MARCHES PUBLICS

DELEGATIONS DE SERVICE PUBLIC

TARIFICATION DE L'EAU ET L'ASSAINISSEMENT

ENVIRONNEMENT



INTERETS MORATOIRES AU TAUX BCE+8 (8,25 % AU 1°* JANVIER 2014) ET
INDEMNITE FORFAITAIRE EN CAS DE RETARD DE PAIEMENT DANS LES
CONTRATS PUBLICS

Cette loi et son décret d’application transposent en droit frangais les dispositions de la
directive du 16 février 2011. Elle impose un régime unique pour les retards de paiements
dans les contrats de la commande publique (marchés publics, délégations de service
public, contrats de partenariat, concessions de travaux...). Elle prévoit, en sus des
intéréts moratoires au taux BCE+8 (soit 8.25% au 1°" janvier 2014) qui sont appliqués
de plein droit dés le jour suivant I'expiration du délai de paiement ou a |'échéance prévue
au contrat, une indemnité forfaitaire d’'un montant de 40 euros pour frais de
recouvrement.

Ce nouveau dispositif s'applique aux contrats publics conclus a compter du 16 mars 2013
Nota : concernant les marchés privés (de professionnels a professionnels), la directive
avait déja été transposée par la loi Warsmann du 22 mars 2012. Le taux des intéréts
moratoires fixé a BCE+12 (soit 12,25 % au 1° janvier 2014) et le montant de l'indemnité
forfaitaire pour frais de recouvrement a été fixé a 40 euros par un décret du 2 octobre
2012. Cette indemnité doit étre mentionnée au contrat ou dans le réglement de service
en application de l'art L441-6 du code de commerce.

NOUVEAUX SEUILS DE PROCEDURE

A compter du 1ler janvier 2014, conformément au reglement de la Commission en cours
d'adoption, les seuils de procédure formalisée des marchés publics seront relevés a :

e 134 000 € HT pour les marchés de fournitures et de services de I'Etat ;

e 207 000 € HT pour les marchés de fournitures et de services des collectivités
territoriales ;

e 414 000 € HT pour les marchés de fournitures et de services des entités
adjudicatrices et pour les marchés de fournitures et de services passés dans le
domaine de la défense ou de la sécurité ;

e 5186 000 € HT pour les marchés de travaux.



DEFINITION DES BIENS DE RETOUR ET INDEMNISATION EN CAS DE RUPTURE
ANTICIPEE DU CONTRAT DE CONCESSION

A l'occasion d’un litige entre la commune de Douai et ERDF, le Conseil d'Etat a entendu
actualiser sa jurisprudence sur le statut des biens de retour dans les concessions ainsi
que sur les modalités d'indemnisation des biens en cas de fin anticipée du contrat.

* Le Conseil d'Etat précise que les biens de retour établis sur la propriété d'une
personne publique relévent de la domanialité publique dés I'origine et sont
obligatoirement la propriété du concédant dés leur réalisation.

En revanche, si le bien concédé est construit sur un terrain appartenant au
concessionnaire, le contrat peut lui en attribuer la propriété pendant la durée du
contrat sous réserve d'en garantir le retour a la collectivité en fin de contrat.

*» e Conseil d'Etat indique que l'indemnité au titre de la valeur non amortie d'un
bien ne saurait étre supérieure a la VNC comptable telle qu'elle figure au bilan de
I'entreprise.

RENOUVELLEMENT DES BRANCHEMENTS EN PLOMB A LA CHARGE DU
DELEGATAIRE

En l'absence d’une obligation contractuelle de renouvellement des branchements en
plomb, le délégataire n'a pas la charge financiéere du renouvellement de ces
branchements, mais doit procéder aux travaux, compte tenu de l'urgence (fin 2013), et
se faire indemniser ensuite par la collectivité.

TRANSFERT DES DROITS A DEDUCTION DE LA TVA: BERCY MODIFIE SA
DOCTRINE

Par une instruction en date du 1°" aout 2013, I'administration fiscale a modifié sa doctrine
en matiére d’assujettissement des redevances d’affermage a la TVA et, en conséquence,
en matiére de transfert du droit a déduction via les attestations de TVA.

A compter du 1°" janvier 2014, la procédure de transfert du droit & déduction sera limitée
aux hypothéses dans lesquelles le contrat ne prévoit pas le versement par le délégataire
d’'une surtaxe (= part collectivité du prix du service), ou alors seulement une surtaxe
symbolique. Dans les autres cas, cette mise a disposition est considérée par
I'administration fiscale comme une activité économique assujettie a la TVA. La collectivité
devra donc collecter auprés du délégataire une TVA assise sur la surtaxe, avant de
reverser la TVA ainsi collectée au Trésor. En contrepartie, elle exerce elle-méme son droit
a déduction de TVA ayant grevé les dépenses relatives aux investissements engagés
dans le cadre du service public.



TARIFICATION SOCIALE DE L'EAU ET COUPURES D’EAU

La loi "Brottes” du 15 avril 2013 comporte deux dispositifs majeurs :

* le premier dispositif permet aux collectivités qui le souhaitent, a titre
d’expérimentation d'une durée de 5 ans, de prévoir une facturation progressive de
I'eau potable, avec possibilité d'instaurer une premiére tranche de consommation
gratuite pour les abonnés en situation de précarité.

» La définition des tarifs peut étre modulée en fonction du nombre de personnes ou
des revenus du foyer, de l'attribution d'une aide au paiement des factures d'eau
ou d'une aide octroyée pour I'acces a l'eau.

» Le deuxiéme dispositif consiste en une modification de l'article L. 115-3 du code
de l'action sociale et des familles. D'aprés cette modification, les coupures d’eau
pourraient étre interdites toute l'année pour toutes les résidences principales.
Mais, la méme loi admet la suspension ou la résiliation des contrats d’abonnement
pour impayés. En raison des contradictions du texte, une nouvelle loi est
nécessaire. Dans l'attente, le dispositif antérieur, qui interdit les coupures d’eau a
I’égard des seuls bénéficiaires du FSL, reste en vigueur.

CREATION D’UN DROIT D'ALERTE EN MATIERE D'ENVIRONNEMENT ET DE SANTE
PUBLIQUE

Tout salarié d’'une entreprise ou d’une régie, ainsi que le CHSCT peuvent émettre une
alerte lorsqu’ils considérent que les produits ou procédés de fabrication utilisés par
I'entreprise font peser un risque grave pour la santé publique ou lI'environnement. Une
commission de la déontologie et des alertes en matiére de santé publique et
d’environnement est parallélement créée avec, entre autres missions, celle de la gestion
de ces alertes.

Cette commission nationale peut également étre saisie, notamment, par les associations
de protection de l'environnement agréées en application des dispositions de larticle
L.141-1 du code de I'environnement.

En outre, I'employeur doit organiser une information de ses salariés sur les risques que
peuvent faire peser sur la santé publique ou I'environnement les produits ou procédés de
fabrication utilisés dans |'entreprise et les mesures mises en ceuvre pour y remédier
(article L.4141-1 du code du travail ).

L'employeur doit réunir le CHSCT en cas d'événement grave lié a l'activité de
I'établissement ayant porté atteinte ou ayant pu porter atteinte a la santé publique ou a
I'environnement (Article L.4614-10 du code du travail).

Enfin, la loi nouvelle sanctionne civilement I'employeur qui ne traite pas les alertes, que
celles-ci lui soient soumises directement par un salarié ou par le CHSCT, puisque le
défaut de se conformer aux procédures applicables lui fait perdre le bénéfice de la cause
d’exonération de responsabilité pour produit défectueux prévue au 4° de l'article 1386-11
du code civil.



TRANSPOSITION DE DIRECTIVES EUROPEENNES DANS LE DOMAINE DU
DEVELOPPEMENT DURABLE

La loi du 16 juillet 2013 procéde a la transposition de six directives (dont les directives
"Seveso III" et la directive 2012/27/UE du 25 octobre 2012 relative a l'efficacité
énergétique), adapte le droit existant aux dispositions de divers réglements, améliore la
mise en oceuvre des dispositions d’autres directives déja transposées et procéde enfin a la
ratification de 12 ordonnances. Il en résulte un texte complexe et technique intéressant
notamment les ICPE, les déchets et la performance énergétique.

A compter du 1% juin 2015, plusieurs modifications du code de l'environnement en
matiére d'ICPE devront s’appliquer :

* La loi ajoute a la liste des constructions et activités devant étre éloignées de
I'ICPE soumise a autorisation les "zones fréquentées par le public, zones de loisir,
zones présentant un intérét naturel particulier ou ayant un caractére
particuliérement sensible" (art. L.512-1)

= Le bénéfice d'antériorité est étendu au changement de classification de
dangerosité d’'une substance, d’'un mélange ou d’un produit utilisés ou stockés
dans l'installation (art. L.513-1). Ce principe permet aux installations de continuer
a fonctionner selon les régles de I'ancien régime.

» De nouvelles obligations sont créées a I'égard des ICPE susceptibles de créer des
accidents majeurs impliquant des substances dangereuses. Les exploitants de ces
installations devront procéder au recensement régulier des substances,
préparations ou mélanges dangereux susceptibles d'étre présents, et tenir a jour
ce recensement et élaborer un document écrit définissant leur politique de
prévention des accidents majeurs (art. L515-32 a L515-42). Ces informations sont
accessibles aupreés des services préfectoraux.

La loi instaure un audit énergétique obligatoire dans les grandes entreprises. Cet
audit doit étre réalisé par des personnes qualifiées ou agréées avant le 5 décembre 2015
(art. L.233-1 et s. du code de I'énergie). Le décret d’application de ce texte n‘ayant pas
encore été édicté, cette disposition légale n'est pas encore applicable.

Par ailleurs, la loi habilite les agents de |'Office National des Foréts a rechercher et
constater les infractions en matiére de déchets (art. L.541-44 a -48 du code de
I'environnement).
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ANNEXE 2 :

NOTRE DEMARCHE QUALITE

LES ATTENTES DES COLLECTIVITES LOCALES ET DE TOUS NOS CLIENTS, EN
PARTICULIER DANS LE DOMAINE DU DEVELOPPEMENT DURABLE DOIVENT NOUS
INCITER A IMAGINER SANS CESSE DE NOUVEAUX SERVICES ET DE NOUVELLES
RELATIONS CONTRACTUELLES. C’EST POUR CETTE RAISON QUE NOTRE VISION EST
RESOLUMENT ORIENTEE VERS LES CLIENTS, COLLECTIVITES, PROFESSIONNELS ET
PARTICULIERS.

CONSTRUIRE L'AVENIR AVEC AUDACE DANS CETTE NOUVELLE EPOQUE EST LE DEFI DE
TOUS. NOTRE POLITIQUE QUALITE, SECURITE, ENVIRONNEMENT DOIT Y CONTRIBUER.
CHAQUE GESTION COMPTERA POUR QUE NOTRE ENTREPRISE DEVIENNE L'ENTREPRISE
PREFEREE DE LA CITE.

Ainsi, nous ferons évoluer nos métiers et nous nous ouvrirons de nouveaux horizons en
parvenant a relever quatre grands défis dans les prochaines années : accélérer notre
développement commercial pour dynamiser notre croissance, innover pour enrichir
nos métiers et diversifier notre offre, renforcer notre compétitivité pour nous imposer
plus facilement et développer nos ressources humaines pour étre une entreprise
motivante et attractive pour les hommes et les femmes de talent.

Pour atteindre ses ambitions, notre société s‘engage 3 :

Produire une eau de qualité, 24h/24,

Rejeter une eau conforme aux normes dans le milieu naturel,

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

Progresser en performance et en efficacité,

Contribuer a la réalisation de 12 engagements Développement Durable,
particulierement sur la réduction de I'impact de nos activités sur I'environnement,

Préserver l'intégrité physique de chaque collaborateur,

Renforcer la qualité de service apportée aux clients, par une écoute attentive de leurs
attentes, par la formation permanente de nos collaborateurs, par I'utilisation de

technologies nouvelles et innovantes.

Au niveau national notre société est certifiée par LRQA sur I'ensemble de ses
métiers d’exploitation et sur I'ensemble de ses fonctions support.



NOTRE PERIMETRE DE CERTIFICATION

Production et distribution d’eau potable 24h/24,

Collecte et traitement des effluents,

Travaux et prestations de services en eau potable, eau industrielle et assainissement,
Irrigation et gestion des milieux naturels

Entretien et dépollution de plans d'eau,

Gestion des services et de la relation clientéle,

Prestations d’ingénierie en eau et assainissement,

Formation professionnelle pour le développement des compétences,

Activités du Centre Technique Comptage (vérification et étalonnage de compteurs).

L'ensemble des exigences de la norme ISO 9001 version 2008 est applicable, y compris
les exigences du chapitre 7.3 « Conception et développement ».

LES ACTEURS DU SMQ ET SON PILOTAGE

Le responsable du Systéme de management de la qualité (SMQ)

Pilote la mise en ceuvre du SMQ conformément a la norme ISO 9001 version 2008 dans
un but d'amélioration de la satisfaction du client et d’optimisation de nos modes de
fonctionnement.

L'équipe d'auditeurs internes

Responsables de la vérification périodique de la cohérence, de la conformité et de
l'efficacité du SMQ mis en oceuvre. Iis peuvent egalement conduire des audits
fournisseurs.

Les pilotes de macro processus
En charge de la surveillance, de la mesure, de I'analyse et de I'amélioration continue de
leur processus.

LA MAITRISE DES DOCUMENTS
La maitrise des documents est assurée gridce a un systéeme de bases documentaires
appelées Rendez Vous Qualité.



— ~——ANNEXE 3 : NOTRE DEMARCHE

—— ENVIRONNEMENTALE

99:2013>RAPPORT ANNUEL DU DELEGATAIRE >SAINT DIE DES VOSGES






ANNEXE 3 :

NOTRE DEMARCHE ENVIRONNEMENTALE

UNE DEMARCHE INSCRITE DANS UNE POLITIQUE DE DEVELOPPEMENT
DURABLE

NOTRE OBJECTIF

Lyonnaise des Eaux a développé un systéme de management de I'environnement certifié, selon la norme ISO
14001, au niveau des Entreprises Régionales pour chacun de nos contrats. Notre objectif est de faire de la
production d’eau potable et de I'assainissement un facteur de développement durable des territoires en mettant
en ceuvre une démarche de gestion préventive du risque environnemental.

UNE DEMARCHE PARTENARIALE

La mise en ceuvre d’un systéme de management de I'environnement, selon la norme 1SO 14001, permet a la
collectivité et a Lyonnaise des Eaux :
e d'assurer:
o une protection renforcée de I'environnement, notamment par la prévention des pollutions et
risques
o une vérification de la conformité du service avec I'ensemble de la réglementation en vigueur
o une amélioration progressive et en continu de ses installations

= de développer un véritable outil de dialogue, renforgant la confiance des partenaires, celle des
riverains, des associations de protection de I’environnement...
o un outil de maitrise des colts
o un outil de mobilisation des collaborateurs autour d'un projet commun
o un outil d’anticipation du volet environnemental du développement durable
o un signe fort de implication de la collectivité dans la protection de I'environnement et donc
un vecteur d'image important démontrant son engagement citoyen

LES GRANDES PHASES DE LA MISE EN (EUVRE D'UN SYSTEME DE
MANAGEMENT DE L'ENVIRONNEMENT

La mise en place d'un Systéme de Management Environnemental, s’appuyant sur le principe de I'amélioration
continue, est une démarche comportant 3 grandes phases :
e la réalisation de I‘analyse environnementale contenant la hiérarchisation des aspects et impacts
environnementaux et le plan de management environnemental associé
e la définition des éléments constituant le Systéme de Management Environnemental a partir de cette
analyse
¢ la mise en ceuvre et le suivi du Systéme de Management Environnemental

L'EXPERIENCE DE LYONNAISE DES EAUX

Depuis de nombreuses années, les équipes de Lyonnaise des Eaux ont mis en place, auprés des collectivités et
industriels, des systémes de management environnemental concernant tout ou partie du service de l'eau
(production, traitement...) et du service de l'assainissement (réseau, stations d'épuration, traitement des
boues...). L'expérience ainsi acquise a permis de développer une expertise spécifique dans les différents
domaines concernés : études préalables, analyse et prévention des risques, audits environnementaux et
certification.
Les chiffres clés actualisés au 31 décembre 2013 sont :

e 23 usines de production d'eau (ce chiffre ne prend pas en compte les "petites" installations de type

chateaux d'eau, forages, etc.)

e 6 réseaux de distribution

e 96 réseaux d'assainissement

e 51 réseaux eaux pluviales

. 116 STEP

e 48 sites de traitement de boue
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ANNEXE 4 :

NOTRE DEMARCHE
DEVELOPPEMENT DURABLE

UNE DEMARCHE PLEINEMENT INTEGREE A LA STRATEGIE DE
L’ENTREPRISE, POUR CONSTRUIRE ENSEMBLE LE FUTUR DE LA
GESTION DE L'EAU DANS LES TERRITOIRES

Dés 2006, Lyonnaise des Eaux structurait sa politique de développement durable autour
de 3 enjeux : préserver la ressource en eau et respecter I'environnement ; étre un
partenaire local du développement des territoires ; dialoguer et agir avec tous les publics
de I'entreprise.

Depuis cette date, Lyonnaise des Eaux est la seule entreprise francaise a faire
évaluer annuellement sa politique de développement durable par un tiers,
Vigeo, agence européenne de notation extra-financiére, et a publier I'intégralité
de cette évaluation. Cette démarche est un gage de transparence pour nos
clients, mais aussi un état des lieux dynamique qui permet le dialogue et donc
I'inscription de la relation contractuelle dans une démarche de progres.

. _ En 2010, Lyonnaise des Eaux a lancé la démarche Idées

£ EN - Neuves sur |'Eau, vaste programme de travail et de dialogue

LoDl e de 24 mois, avec I'ensemble de ses parties prenantes. Une
DES EAUX ) ,

S, plate-forme collaborative, des forums d’experts, la rencontre

de 700 élus en régions ont permis de travailler a de
nouvelles solutions pour réinventer le futur de l'eau autour
d’un diagnostic partagé.

En 2012, Lyonnaise des Eaux a pris 12 nouveaux
engagements, couvrant la période 2012 - 2016, qui
prolongent la démarche initiée. Ces engagements ont fait
I'objet d’une premiére évaluation annuelle fin 2012 par
Vigeo, et d’une nouvelle évaluation fin 2013.

Pour 2013, Vigeo a attribué a Lyonnaise des Eaux la
notation de 3 sur une échelle allant de 1 a 4+, ce qui
correspond a un score de 147 sur 200.

La note de Lyonnaise des Eaux a ainsi progressé de 3
points par rapport a 2012.

3 PILIERS ET 12 ENGAGEMENTS : LA NOTATION PAR VIGEO (de12a4)

I) Mieux gouverner I'’eau pour bien la protéger

1) Contractualiser une charte de gouvernance locale / Note de 3+



2)

3)

Mettre a disposition de chaque client qui le souhaite des outils lui permettant de
renforcer le contréle de son opérateur et de mieux informer ses usagers.

Partager la connaissance avec tous les publics / Note de 4

Leur permettre de “Tout savoir de I'eau de la commune” via un site internet
dédié, « Tout sur mon eau », lancé en juin 2013, et sensibiliser au moins
120 000 enfants et adultes chaque année en partenariat avec les écoles et
associations.

Ouvrir la gouvernance de I'entreprise et déployer I'éthique
d’intervention / Note de 3-
Un réseau de déontologues est en place depuis 2012.

II) Innover pour la santé de I'eau et en mesurer I'efficacité

4)

5)

6)

7)

8)

Economiser I'eau / Note de 3+

Proposer a I|'ensemble des usagers (collectivités, bailleurs, industriels,
agriculteurs, consommateurs...) les solutions les plus adaptées pour économiser
collectivement I'équivalent de la consommation en eau d’une ville de 500 000
habitants d’ici 2016.

Restaurer le bon état écologique de l'eau et compenser les pressions
sur la biodiversité / Note de 3

Mettre & la disposition de tous les acteurs concernés (collectivités, industriels,
agriculteurs, associations de protection de I'environnement) des solutions
innovantes pour un objectif de “zéro pollution” dans le milieu naturel.

Garder un temps d’avance sur la qualité de I’eau potable / Note de 3-
Mettre en place I'Observatoire des polluants émergents. Proposer une analyse
multicritére de la qualité de la ressource pour chaque source
d’approvisionnement en eau potable.

Transformer les installations de traitement et d’épuration en
plateformes environnementales / Note de 3-

Proposer la neutralisation d’ici 2016 des émissions de gaz a effet de serre de dix
nouvelles unités d’assainissement. Réaliser dans 50 % des sites ou nous
opérons des espaces de biodiversité et des zones de compensation écologique.

Développer les compétences des hommes et des femmes / Note de 3+
Consacrer 30 % de notre budget formation a la maitrise des nouvelles
technologies, et rester I'opérateur le plus performant en matiére de sécurité au
travail avec un taux de fréquence annuel des accidents inférieur a six.

En 2013, les moyens dédiés a la formation ont été en hausse : 4,34% de
la masse salariale.

Par ailleurs, Lyonnaise des Eaux a signé en 2013 un nouvel accord avec
I'’ensemble des organisations syndicales qui définit des engagements
ambitieux sur I’emploi et la responsabilité sociale pour la période 2012-
2014.

III) Promouvoir une économie vertueuse et concertée de l'eau

9)

Intégrer la performance environnementale dans la rémunération de
I'opérateur / Note de 2+

D’ici 2016, indexer jusqu’a 15% de notre rémunération sur des indicateurs de
performance environnementale.

10) Partager équitablement la valeur créée / Note de 2+



Proposer une juste répartition des gains de productivité dégagés au cours de
'année entre la collectivité, ses habitants et I'entreprise selon des régles
établies en amont du contrat.

11) Rendre possible I'accés de tous a I'eau / Note de 3
Mettre en place une démarche « Eau équitable » pour développer, avec les
collectivités locales et les acteurs de l'intermédiation sociale, les solutions les
mieux adaptées aux personnes en difficulté.
A la suite de la parution de I'offre « Eau équitable » en 2012, Lyonnaise
des Eaux poursuit son travail dans le cadre de I'Observatoire de la
tarification sociale a Dunkerque.

12) Contribuer a I'emploi local / Note de 3+
Initier une démarche Employeur Responsable pour augmenter l'impact des
politiques d’achat, de formation qualifiante et d’emploi de Lyonnaise des Eaux
sur I'ensemble des territoires.
En 2013, Lyonnaise des Eaux a recu l'attestation d’Employeur
socialement responsable.

Lyonnaise des Eaux publie lintégralité des résultats dans un rapport
disponible pour tous sur le site www.lyonnaise-des-eaux.fr

La preuve par I'exemple : des actions concrétes, témoins de I'’engagement DE
L'ENTREPRISE REGIONALE XXXXX AU SERVICE DU DEVELOPPEMENT DURABLE
DES TERRITOIRES

Nous vous recommandons de citer, pour chacun des 12 engagements
de LDE, des exemples de réalisations concrétes sur le périmétre de
votre Entreprise Régionale et/ou sur celui du contrat faisant I'objet
du RAD.
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Rapport du Maire - Décret et Arrété du 2 mai 2007
Arrété modificatif du 2 décembre 2013

Liste récapitulative des indicateurs descriptifs et de performance
Version de la

Code indicateur Unite fiche détaillés
Les
nouveautés
Service public d'eau potable

Indicateurs descriptifs des services
D101.0 Estimation du nombre d'habitants desservis hab V100315
D102.0 Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 €/m* V140318
D151.0 Délai maximal d'ouverture des branchements pour les nouveaux abonnés défini par le service oquor:rbsles V070613

Indicateurs de performance

Taux de conformité des prélévements sur les eaux distribuées réalisés au titre du contréle sanitaire par rapport aux 5
P101.1 b g ) ) . ; Yo V100315

llimites de qualité pour ce qui concerne la microbiologie

‘Taux de conformité des prélévements sur les eaux distribuées réalisés au titre du contréle sanitaire par rapport aux
P102.1 LA s ) . : e % V100315

limites de qualité pour ce qui concerne les paramétres physico-chimiques
P103.2 Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux d'eau potable (jusqu'a 2012) unité V140206
P103.2B Indice de connaissance et de gestion patrimoniale des réseaux d'eau potable (a partir de 2013) points V140206
P104.3 Rendement du réseau de distribution % V070613
P105.3 Indice linéaire des volumes non comptés m*/km/j V070613
P106.3 Indice linéaire de pertes en réseau m¥km/j V070613
P107.2 Taux moyen de renouvellement des réseaux d'eau potable % V070613
P108.3 Indice d'avancement de la protection de la ressource en eau % V080422
P109.0 Montant des abandons de créances ou des versements a un fond de solidarité €/m? V140318
P151.1 Taux d'occurrence des interruptions de service non programmées nb/1000ab V070613
P152.1 Taux de respect du délai maximal d'ouverture des branchements pour les nouveaux abonnés % V070613
P153.2 Durée d'extinction de la dette de la collectivité an V070613
P154.0 Taux d'impayés sur les factures d'eau de I'année précédente % V100315
P155.1 Taux de réclamations nb/1000ab V070622

Service public de I'assainissement collectif

Indicateurs descriptifs des services
D201.0 Estimation du nombre d'habitants desservis par un réseau de collecte des eaux usées, unitaire ou séparatif hab V070622
D202.0 Nombre d'autorisations de déversement d'effluents d'établissements industriels au réseau de collecte des eaux usées unité V070613
D203.0 Quantité de boues issues des ouvrages d'épuration tMS V070613
D204.0 Prix TTC du service au m3 pour 120 m3 €/m? V140318

Service public de I'assainissement non collectif

Indicateurs descriptifs des services
D301.0 Evaluation du nombre d'habitants desservis par le service public de |'assainissement non collectif hab V070622
D302.0 Indice de mise en ceuvre de |'assainissement non collectif unité V140308

Liste des indicateurs de performance 140318.xlIs
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®LRQA

Business Assurance

CERTIFICAT D'APPROBATION
Nous certifions que le Systéme de Management de la Qualité de la société:

Entreprise Régionale Grand Est
20 Rue des Métiers
68027 COLMAR, France

a été approuvé par la société Lloyd's Register Quality Assurance
selon les normes de Management de la Qualité suivantes:

ISO 9001:2008

Le Systéme de Management de la Qualité concerne:

Production et distribution 24h/24h d'eau potable ; Collecte et traitement des effluents ;
Travaux et prestations de services en eau potable, assainissement et eau industrielle
(maintenance, entretien, pose de canalisation, travaux neufs, télésurveillance,
travaux en électromécanique, analyses de laboratoire) ;

Expertise, maintien et amélioration du patrimoine client (installation et réseaux) ;
Gestion des services et de la relation avec la clientéle ; Prestations d'ingénierie en eau et
assainissement ; Formation professionnelle pour le développement des compétences ;
Conception, réalisation et installation d'Usines de traitement par Ultra Filtration.

Ce certificat fait partie de |'approbation identifiée sous le certificat numéro FQA 9915316

Certificat d'approbation Premiére approbation: 27 Avril 2004
No: FQA 9915316/A24
Certificat en cours: 01 Avril 2013

Expiration du certificat: 31 Mars 2016

P,

Emis par: Lloyd's Register Quality Assurance France SAS

%

CERTIFICATION
DE SYSTEMES
DE MANAGEMINT

ACREDTTATION

Le présent document est soumis aux dispositions énoncées au verso
1, boulevard Vivier Merle, 69443 Lyon cedex 03

Cette approbation est soumise aux procédures d'audit, de certification et de surveillance de LRQA
MIua Rewsion 13
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