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1 synthese de I'annee
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I.1 L'ESSENTIEL DE L'/ANNEE

LE RENDEMENT DE RESEAU

Le résultat 2021 est un rendement (ONEMA) de 85,44 % pour un rendement de 81,73% en 2020. Il s’agit
de la valeur la plus élevée jamais enregistrée depuis le démarrage du contrat en 1992. Au-dela des effets
positifs de I'aprés COVID, ce rendement record vient saluer la politique opérationnelle de gestion des
usagers et du réseau, spécialement mise en ceuvre en 2021.

En effet, les principaux facteurs permettant d’expliquer cette hausse du rendement sont :

e  Evolution structurelle et conjoncturelle des volumes consommés

o Premiérement, |I"évolution de la démographie, qui impacte par effet mathématique, en supposant un
niveau de pertes constant, la valeur du rendement de réseau : on peut en estimer I'impact a environ
0,3 point de rendement en premiére approche.

o De plus, I'augmentation sensible du volume de remises sur fuites entre 2020 et 2021 est également a
I'origine d’une hausse de |'ordre de 0,35 point de rendement.

o La sous-évaluation du volume consommé en 2020 (crise COVID), ayant fait I'objet d’'un delta de
facturation 2021, peut étre estimée a 2 points de rendement.

e Diminution des pertes en eau obtenue par la performance opérationelle

o En 2020, le confinement avait impacté défavorablement la programmation de la maintenance des
purges automatiques du réseau d’eau potable. En 2021, la maintenance ayant été reprise, il est
possible d’estimer le gain associé a 100 000 m?3, soit approximativement de 0,15 point.

o Le delta résiduel (+ 1 %) s’explique globalement par la performance nette (+ ) -) réalisée sur la
gestion opérationnelle : portefeuille clients (compteurs non vus, logements vacants, cycle
arrivées/départs, ...), l'intensification de la recherche active de fuite et la stratégie de traitement
prioritaire des fuites a débit élevé (visibles ou invisibles).

LES PRELEVEMENTS A L'EOCENE

En matiere de gestion de ressource aussi, 2021 est devenue une référence avec un volume historiquement faible de
8 936 619 m3 prélevé sur I’'Eocéne. Il s'agit de la valeur la plus basse jamais enregistrée depuis le début du contrat,
résultat d’'une stratégie d’exploitation et de conduite des installations particulierement fine, d’une planification
optimisée des travaux sur les captages et les aqueducs, et d’une pluviométrie particulierement abondante.

Sur I'ensemble des ouvrages de prélevements et de transfert, les interventions ont en effet été concentrées afin de
minimiser les temps d’indisponibilité. Une attention particuliére a été portée tout au long de I'année 2021 pour que
puissent étre exploités au maximum les débits disponibles sur les sources du Miocéne et de I'Oligocéne, en
maximisant le taux de disponibilité des ouvrages de captage et de transfert. Un pilotage particulierement adapté des
aqueducs et principaux axes de transport a permis de répartir judicieusement les ressources sur le réseau en
minimisant le recours aux forages de la nappe de I'Eocéne.

Par ailleurs, la pluviométrie excédentaire observée lors de la période de recharge hivernale, mais également au
printemps, a permis de disposer d’une capacité de mise en réseau en période de jour de pointe particulierement
confortable tout au long de I'année. Les sources des aquiféres Miocéne et Oligocene particulierement productives ont
été exploitées de maniere optimale.

Ainsi, en 2021 la part de I'Eocéne dans le total des prélévements a atteint la valeur particulierement faible de
15,7 %.

On notera enfin, que la mise en ceuvre, en coordination avec le BRGM, du projet AGORA a permis d’adapter la
stratégie de pompage et d’augmenter les prélévements a la nappe de I'Oligocéne tout en maitrisant l'aléa de
dénoyage en soulageant d’autant la nappe de I'Eocéne.
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AXE DES 100 000 M3/]
Le 12 mars 2021, les équipes d’exploitation ont été averties d’une fuite sur « I'axe des 100 000 m3/j »

Les premiers diagnostics ont confirmé la présence d'une fuite importante sur cette canalisation en fonte grise
nécessitant des moyens lourds pour assurer le pompage des eaux déversées, le terrassement et le blindage de la
fouille.

La réparation entreprise par le sous-traitant GIESPER a débuté le lundi 15
mars 2021 et a nécessité notamment les moyens suivants :

e  Création d’une aire en calcaire pour permettre le retournement
des véhicules ;

e Mise en place de caissons de blindage pour assurer la tenue des
terres ;

e Mise en place d'un pompage de type monobloc a débit de
pompage de 100 m3/h pour épuiser les eaux stagnantes dans la
fouille ;

e Mise en ceuvre d'un lit de pose en gravier roulé pour drainer la
fouille ;

e Coupe de la canalisation et passage caméra de part et d'autre ;

o Réparation par une coupe et deux manchons pris sur le stock de
sécurité de Cap Roux ;

e Mise en ceuvre d’un point d’acces a la canalisation pour pose d’un
hydrophone, positionné dans un regard. Un deuxiéme
hydrophone a, par ailleurs, été mis en ceuvre sur une ventouse en amont de la fuite.

La remise en eau de la conduite a été réalisée le 19 mars 2021.
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HAP BERLINCAN

Le 21 septembre 2021 au soir, les services de I'Eau de Bordeaux Métropole ont eu connaissance d’une odeur
d'hydrocarbures dans I’'eau par le biais d’appels d’usagers demeurant rue Berlincan a Saint Médard en Jalles.

La prise en charge en astreinte et en heures ouvrées le lendemain a confirmé cette odeur et a permis d’en localiser
I'origine. Il s"agit d'un trongon de canalisation qui a généré cette émanation, suite a la modification de sa configuration
hydraulique pour répondre aux exigences de la défense incendie sur un hydrant.

Dans un premier temps, une restriction de consommation a été mise en place par I’Agence Régionale de Santé pour
les usagers desservis par cette canalisation. En paralléle, un plan d’actions, défini en concertation avec l'autorité
sanitaire et concernant les aspects hydrauliques et analytiques, a été mis en place afin de permettre a nouveau la
consommation de l'eau issue du réseau public, dans I'attente des travaux de renouvellement de la canalisation.

La levée de la restriction a pu étre ainsi effectuée. Les travaux de renouvellement de la canalisation, qui ont démarré
fin novembre 2021, se sont terminés fin janvier 2022.

Aprés raccordement, la vérification analytique effectuée dans le cadre du contréle sanitaire associée a des résultats
conformes, a permis la cloture de ce dossier.

EFFONDREMENT RUE DE LA ROUSSELLE

Dans la nuit du dimanche au lundi 21 juin 2021, suite a I'effondrement survenu
rue de la Rousselle a Bordeaux, le télécontrdle a été contacté vers 4h 45 pour
fermer I'alimentation en eau.

Un agent a été dépéché sur place et a procédé a la fermeture des vannes a
'extrémité de la rue, I'effondrement ayant eu lieu sur les bouches a clés des
branchements en question empéchant tout arrét d’eau.

Cette coupure d’eau a ainsi concerné 55 compteurs abonnés pour une
consommation moyenne journaliére estimée de 29 m?3/j selon le modéle
hydraulique soit une population estimée de 240 personnes environ (y compris
les batiments évacués).

Pour rétablir la distribution d’eau auprés des usagers non concernés par |'arrété
de mise en péril, plusieurs interventions ont été effectuées :
e La mise en place de tamponnage de part et d'autre de la section
effondrée pour réalimenter en eau les deux extrémités de la rue. Ces
interventions ont eu lieu sous quinze jours suivant I'effondrement, et
ce, en concertation avec la mairie. En effet, il convenait d’utiliser des
techniques de terrassement sans BRH compte tenu des problématiques de fragilité des avoisinants ;

e Le mise en place de rampes a eau de part et d’autre de I'effondrement ;

e Leraccordement via des branchements aériens de trois logements rue Alsace Lorraine alimentés initialement
par la rue de la Rousselle.
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UN NIVEAU D'INVESTISSEMENT REMARQUABLE

Les investissements du Concessionnaire au profit du service mobilisent un nombre trés important de ressources : en
interne, les responsables de projets travaillent de concert avec la cellule en charge du pilotage du programme, elle-
méme trés liée a la direction financiére. Par ailleurs, le Concessionnaire peut s’appuyer sur ses sous-traitants pour
réaliser certains chantiers spécifiques, ce qui nécessite d’entretenir au quotidien un réseau collaboratif de qualité.

Cet exercice a été mené en 2021 a un rythme soutenu qui a conduit a la réalisation de pas moins de 21.8 M€ de
travaux sur I'année, répartis sur tous les secteurs de I’'exploitation : de la réhabilitation des forages au renouvellement
de canalisation majeure par technique de tubage, en passant par la reprise d’étanchéité de réservoirs ou
I'investissement dans le systeme informatique et électromécanique du service, ce montant global est supérieur de
7% aux prévisions de début d’année. Cet effort financier résulte de la volonté des équipes d’anticiper les travaux a
I'approche de la fin de contrat, accrue par un effet d’inflation confirmé et amplifié début 2022.

ENGAGEMENT 48

L'année 2021 a été marquée par l'atteinte de I'engagement 48 qui donnait au Concessionnaire l'ambition de
régulariser les servitudes de passage par acte notarié, pour au moins 500 parcelles cadastrées.

A fin 2021, aprés 3 années de travail, malgré de nombreuses difficultés liées a I'inertie administrative des différentes
parties prenantes et les aléas liés au COVID, 572 parcelles ont fait I'objet d’'une convention de servitude signée
devant notaire.

L'objectif a donc été réalisé et méme dépassé. Outre |'objectif de 2021, I'engagement 48 exigeait également la
signature de 150 parcelles (signées par les propriétaires, déposées chez le notaire) avant fin 2022. Cet objectif est
d’ores et déja atteint.

CAPTAGE DE SAINT MEDARD EN JALLES : PRESENCE DE PERCHLORATE D’AMONIUM

Conformément a la convention d’alerte liant le groupe ARIANE au service de I'eau Bordeaux Métropole, le délégataire
a été informé par l'industriel, téléphoniquement le 3 novembre, puis par courriel le 4 novembre, de la présence de
perchlorate d’ammonium dans la Jalles de Saint Médard au droit de ses rejets. A réception de l'information, selon la
procédure en vigueur et compte tenu des concentrations annoncées, une série de prélévements a été lancée par le
délégataire sur I'ensemble des captages sensibles, sur la jalle et sur les points de mise en distribution potentiellement
impactés. La galerie de Gamarde a instantanément été mise a l'arrét. L’Agence Régionale de Santé a sollicité le
Laboratoire Départemental d’Analyses pour des mesures de perchlorate sur les points de mise en distribution le 4
novembre.

Les résultats des échantillons prélevés le 3 novembre par le délégataire mettaient en évidence des concentrations
supérieures aux concentrations recommandées dans les Eaux Destinées a la Consommation Humaine et sans aucune
cohérence avec les valeurs transmises lors de I'alerte par l'industriel. Cela a conduit a mettre en place, le samedi 6
novembre une cellule de crise en relation notamment avec I’ARS. L’arrét des captages impactés analytiquement et
ceux pouvant I'étre a été décidé. Un message d’alerte aux usagers était en cours de validation entre les services du
délégataire et ceux de l'autorité sanitaire, lorsque cette derniére a fait savoir que les résultats des échantillons
prélevés le 4 novembre, présentaient des concentrations inférieures aux recommandations sanitaires.

Il a alors été décidé de maintenir les captages a l'arrét par principe de précaution mais de ne pas procéder a des
restrictions d’usage pour I'eau distribuée. Le message d’alerte aux usagers n’a de fait pas été envoyé. Par la suite,
de nouvelles séries de mesures dans le cadre de l'autosurveillance (le 6 novembre) et du contréle sanitaire (le 9
novembre), ont confirmé |'absence de perchlorate d’ammonium dans les ressources et dans les eaux mises en
distribution. Ces mesures ont permis la remise en production des captages a partir du 10 novembre apres accord de
I’Agence Régionale de Santé.

Une réunion de retour d’expérience s’est tenue le 30 novembre en présence du service de I'eau, de l'industriel et des
services de la préfecture. Cette derniére a permis de conclure a la nécessité pour l'industriel de garantir la fiabilité
de ses process, le besoin de données et délais analytiques fiables, la mise a jour de la convention et des moyens
d’alerte, I'actualisation de la procédure d’intervention et la finalisation d’un argumentaire de communication en
capitalisant cet événement.

RENFORCEMENT DU SYSTEME DE LUTTE CONTRE LES RETOURS D'EAU

L'année 2020 avait contraint le délégataire a faire face a une situation d’urgence suite a un retour d’eau sur la
commune de Mérignac. Le retour d’expérience de cet événement a conduit le délégataire a mettre en place en 2021,
une organisation, qui s’appuie sur I’exploitation fine des informations issues du systéme de téléreléve.

Les retours d’eau sont qualifiés en trois catégories selon les quantités mesurées. On parle de micro-retour d'eau, de
retour d’eau modéré et enfin de retour d’eau important. Une qualification du risque sanitaire est également attribuée
a chaque retour d’eau en fonction de I'activité de I'usager. Une information est systématiquement envoyée a I'usager.
En retour, celui-ci devra apporter la preuve de la mise en conformité de son dispositif anti-retour. Une enquéte de
terrain sera diligentée et viendra compléter ce courrier pour les situations pouvant présenter un risque sanitaire pour
le réseau public.

Ces actions sont le reflet d’'une procédure élaborée en collaboration avec le délégant et I’Agence Régionale de Santé.
En cas de situation a risque sanitaire avérée, la collectivité et ’Agence Régionale de Santé seraient alors informées
afin de partager les actions préventives ou correctives a mettre en ceuvre.

Plus de 150 enquétes de terrain ont ainsi été menées au cours de I'année 2021. Aucune d’entre elles n‘ayant mis en
évidence de situation présentant un risque sanitaire.
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LE RESPECT DES ENGAGEMENTS CONTRACTUELS

L'avenant 11 applicable au 1¢" janvier 2021 est venu apporter de nouvelles exigences mais il ne s'accompagne pas
de la création de nouveaux engagements.

Le contrat de concession et notamment par son annexe 24, a défini 49 engagements contractuels assortis de 159
indicateurs d'atteinte de résultat, évalués périodiquement par Bordeaux Métropole. Ainsi, 137 d’entre eux peuvent
faire I'objet de I'application de pénalités et 7 de bonus.

Ces engagements contribuent a la performance du service de I'eau. IIs sont relatifs a des thématiques essentielles
comme la protection des ressources et I'amélioration de la production, les performances du réseau, la gestion
patrimoniale, la continuité du service et la gestion des crises, les services Client, le développement durable et la
responsabilité sociale du concessionnaire.

LA PROTECTION DE L'EOCENE

Les prélévements raisonnés, la recherche d’autres ressources et leurs mobilisations au meilleur co(t, I'exigence de
réduction des pertes d’eau, permettront d’alimenter une métropole a terme millionnaire et exposée aux conséquences
du changement climatique.

DES FUITES MOINS NOMBREUSES

Au coeur du service et de sa performance, le réseau impose une exploitation toujours plus réactive, ol les outils
innovants et les méthodes de recherche font gagner en performance, quand les investissements sur les conduites
fuyardes sont en concurrence avec les travaux prioritaires d’accompagnement des projets d’expansion du territoire
(Tramway, Pont Simone Veil, traversée de la Garonne ...).

DES ACTIFS DURABLES

La connaissance et le diagnostic des ouvrages du service, le suivi de leur vieillissement, leur renouvellement préventif
et économiquement optimisé, sont la base d’une gestion ol technique et finances se rejoignent, pour Iéguer aux
générations futures un patrimoine efficient, tout en maitrisant les investissements et le prix de I’eau d’aujourd’hui.

DE L'EAU EN TOUTES CIRCONSTANCES

La puissance de mesures et d’analyses des outils du systéme d’information, mise au service de I'expérience des
agents, permet d’appréhender l'interaction des décisions de gestion des systémes complexes, ce qui est la clé de la
continuité du service.

DES USAGERS DE PLUS EN PLUS SATISFAITS

Souvent mesurées au travers des réclamations, des études post-contact et post-intervention, la satisfaction des
usagers est une priorité du service, dont les résultats sur les thémes Qualité de I’eau et Continuité du service sont
les témoins de la pertinence des efforts engagés. En septembre 2019, L'Eau Bordeaux Métropole a été désigné
lauréat du Prix du Service Client de I'année 2020, reconnaissant l'orientation client du délégataire au service des
usagers de la Métropole. En 2020, I'Eau de Bordeaux Métropole a obtenu la certification a la norme NF Service 345
Relation Client par ’AFNOR, certificat renouvelé en 2021.

TOUJOURS DAVANTAGE DE PERFORMANCE ENVIRONNEMENTALE

Biodiversité, énergie, déchets, ... Le service de I'eau apporte sa contribution aux enjeux de gestion durable des
milieux fragiles et des ressources non renouvelables.

Le respect des engagements est d’un bon niveau et en amélioration continue depuis I’'entrée en vigueur de I'avenant
n°10. Les équipes du délégataire sont particulierement attentives a ces enjeux stratégiques du service, définis par
Bordeaux Métropole, autorité délégante.

Le bilan des engagements est remis en annexe 80#27_Bilan détaillé des engagements.
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| LE CONTRAT ET SES SPECIFICITES

I.2.1 LE PERIMETRE DE LA DELEGATION :
23 COMMUNES

Limite du service de I'eau Collectivités non incluses dans le service
de Bordeaux Métropole de I'eau de Bordeaux Métropole
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LE CONTRAT ET SES EVOLUTIONS

Contrat et avenants relatifs a la délégation du service de I'Eau

Date de dépot

Objet en Préfecture
Contrat d'origine Concession du service 14/01/1992
Avenant n°1 Révision du contrat d'origine 13/01/1998
Avenant n°2 Révision de la prime fixe en application de l'avenant n°1 26/02/1999
Avenant n°3 Révision de la prime fixe en application de l'avenant n°1 06/06/2000
Avenant n°4 Révision de la prime fixe en application de I'avenant n°1 26/02/2001
Avenant n°5 Transfert du contrat a Lyonnaise des Eaux France 26/02/2001
Avenant n°6 Modification de la procédure de révision de la prime fixe 01/08/2002
Avenant n°7 Révision du contrat 26/12/2006
wenantneg |Condions nanceres du eou des brancrements Pomo dans e 20/07/2005
Avenant n°9 Révision du contrat 22/12/2012
Avenant n°10 Révision du contrat 21/12/2018
Avenant n°11 Révision du contrat 28/12/2020

LE FONCTIONNEMENT DU CONTRAT

LE SCHEMA DIRECTEUR TECHNIQUE

Le Schéma Directeur Technique pour I'amélioration et le renforcement du Patrimoine est la feuille de route du Service
de I’'Eau. Il est réalisé a partir d’une synthése des différentes études techniques, conduites en préambule et au cours
des négociations finalisées par la signature de I'avenant n°9 au contrat de concession du Service de I’'Eau de Bordeaux
Métropole en décembre 2012. Il constitue I’Annexe 25 au contrat de concession (version 1 du 30/12/2013).

Dans le cadre de la négociation de I'avenant n°10, I'ensemble des investissements a fait I'objet de présentations et
de discussions, pour aboutir a un Plan d’Investissements cadrant les années 2018 a 2021. Compte tenu du délai
court des négociations et de la durée résiduelle du contrat, I'annexe 25 Schéma Directeur n’a pas été mise a jour,
toutefois, le délégataire préte son concours aux réflexions de Schéma Directeur futur notamment par les
engagements suivants :

Engagement n°3 : diagnostic des ouvrages du service concédé,
Engagement n°19 : intégration de nouveaux projets de ressources,
Engagement n°21 : travaux neufs et filieres de traitement,

Engagement n°36 : diagnostic des aqueducs,

L'avenant 11, sans modifier le Schéma Directeur déja établi, vient apporter un financement important de
30 M€ nets de la part du Concessionnaire ; ce financement est en majorité utilisé a des fins
d’investissements physiques complémentaires a ceux fixés par I'avenant 10, répartis sur les années 2021
et 2022. En ce sens, il vient renforcer le concours du Concessionnaire au plan d’investissement.
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LES ENGAGEMENTS CONTRACTUELS

Si le Schéma Directeur Technique et le Diagnostic SAGE définissent la ligne d’horizon du Service de I’Eau, une part
importante des plans d’actions qu’ils contiennent fait I'objet d’engagements pour le Délégataire avec indicateurs et
objectifs de performance.

Ces engagements ont été renforcés dans le cadre de I'avenant n°10, au nombre de 49, ils reflétent les enjeux du
service, notamment a I’égard du développement durable (préservation de la ressource, lutte contre le gaspillage,
golt de l'eau...). A la marge, les engagements de I'avenant 10 ont été complétés par de nouvelles exigences
qgu’apporte I'avenant 11, sans pour autant créer de nouveaux engagements ex nihilo.

Le bilan des engagements est remis en annexe 80#27_Bilan détaillé des engagements.

LE FONDS DE PERFORMANCE

Le systéme de bonus/malus a été concrétisé par la création d’un fonds de performance associé au traité de concession
et géré par le délégataire.

Le fonds a été crédité d’une dotation initiale de 200 000 € abondée par le délégataire.
Chaque année, le fonds est mouvementé selon les principes suivants :

e Une dotation annuelle du délégataire d’'un montant de 50 000 € (hors taxes et indexations) ;

e Le produit annuel des pénalités financiéres (mali) dues le cas échéant par le concessionnaire pour non-
respect des objectifs contractuels (dans la limite de 2 % du chiffre d’affaires réalisé au titre de I'année
concernée) ;

e L'économie éventuellement réalisée sur le taux de financement de la dette ;

e Le produit résultant de la moitié de I'excédent éventuel des volumes d’eau consommeés au cours de |'année
n par rapport a la prévision des volumes figurant dans le compte d’exploitation prévisionnel pour cette méme
année ;

e La rémunération du solde du fonds si celui-ci est créditeur ;

e  Au débit, le fonds est diminué de la valorisation des gains financiers (boni) dans le cas ou le concessionnaire
dépasse les objectifs contractuels qui lui sont assignés (dans la limite de 2 % du chiffre d’affaires réalisé au
titre de I'année concernée) ;

e Le concédant a fait valoir son droit de tirage sur le solde du fonds créditeur a fin 2012, a ce titre une somme
de 496 390 euros lui a été versée sur 2014.

Le solde du fonds de performance a fin 2021 est de 8 888 129 € (cf. chapitre I111.8.7).

A chaque révision quinquennale, il est prévu que les parties conviennent de l'affectation du solde du fonds de
performance, c’est ainsi qu’il a été acté dans I'avenant n°10, d’affecter la somme de 2,86 M€ a la réalisation de
projets s’inscrivant dans le cadre des orientations numériques de la Métropole. Ces projets en lien avec les Systémes
d’information (SI) concourent a :
o Identifier, analyser et documenter les macro-processus et processus métier de gestion du service de I'eau
potable et ainsi, définir les unités d’ceuvre de chaque activité ;

e Assister la Métropole dans la définition de ses propres référentiels patrimoniaux : enterré, visible,
documentaire et in fine maitriser les données patrimoniales du service ;

e  Sécuriser le SI industriel ;

o Mutualiser les plateformes techniques par I’'hébergement de I'ensemble des SI industriels du concédant au
sein des datacenters métropolitains.

En revanche, l'avenant 11 introduit la possibilité de financer par le fonds de performance, certains projets
d’accompagnement vers la Régie menés par le Concessionnaire et encadrés par I'article 53 quater du contrat.
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LA GOUVERNANCE

La gouvernance du service, mise en place dans le cadre du contrat s’appuie sur le dispositif suivant :

e CSPQS : Comité de Suivi des Performances et de la Qualité du Service : son réle est consultatif ; son
périmétre est le suivant : revue des indicateurs de performance, programme et objectifs des périodes a
venir.

¢ Comité de Pilotage : a fréquence mensuelle, son role est décisionnel et son périmetre le suivant : arbitrage
ayant une incidence sur la vie du contrat. Depuis 2016, le délégant a souhaité limiter la tenue de ces
instances.

¢ Revue de contrat : a fréguence mensuelle, son role est décisionnel et consiste notamment au suivi des
engagements et de I’'exécution du contrat.

¢ Réunions Thématiques : 4 thématiques ont été identifiées ; ces réunions ont pour objectif le suivi de la
performance des différents engagements.
Ressources et Production (tous les 2 mois),
Gestion Patrimoniale (tous les 2 mois),
Relations Usagers (tous les 2 mois),
Réseaux et Performance du Réseau (tous les 2 mois).
A compter de 2018, une thématique financiére a été ajoutée a ces instances. Ces réunions associent la Direction de

I’Eau, la Direction du Controle de Gestion et le délégataire et permettent de compléter le dispositif d’audit annuel du
RAD (Rapport Annuel du Délégataire), en approfondissant les analyses financiéres en cours d’année.
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| C LES CHIFFRES CLES

57,278 mitions dorm 297 642 o

simplification, 1 compteur = 1 point de

Vo C A BE service = 1 client) au service de I'Eau au 31
décembre 2021 soit une progression de
+ 0,2 1 0/0 + 2,3 % par rapport a 2020

par rapport a 2020

4 6, 5 millions de m3 consommeés (y

compris VEG), contre 44,8 Mm3 en 2020.

1,20 €/jour/famille

Prix des services Eau et
Assainissement (facture de 120 m3
de 437,68 € TTC au 01/01/21

85,44 %

rendement de réseau ONEMA,
(81,73 % en 2020)

Qualité de I'eau Taux de

conformité des prélévements sur les eaux
distribuées réalisés au titre du contréle sanitaire par

2 4 1 5 terventions sur rapport aux limites de qualité :
1 00 0/0 Microbiologie

fuites en domaine public

86,1 % sur branchements
13,9 % sur canalisations 99,70 0/0 Parameétres Physico-chimiques

Conformité par rapport aux limites de qualité

> 99 0/0 en production et en
3 2 19 km de longueur du réseau, dont distribution

54 km d’aqueducs
1 29 555 m?3 de stockage disponible
49 ouvrages de stockage de 70 a 18 000 m:

140 installations de traitement, dont

138 équipements de filtration, clarification, mise a
I’équilibre et désinfection, 1 unité de désinfection aux UV, et

1 unité de stripping
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1.4 LES INDICATEURS DE

PERFORMANCE

Ce chapitre présente la synthése pluriannuelle des données caractéristiques du service et des indicateurs de
performance définis dans le décret du 2 mai 2007 en vue de I'établissement du « rapport du Maire » ou Rapport
Annuel sur le Prix et la Qualité du Service. Conformément a la circulaire n°12/DE du 28 avril 2008, pour chaque
indicateur, le producteur de données évalue le degré de fiabilité du processus de production de l'indicateur. Il
s’efforce d’améliorer ce processus afin de garantir un certain niveau de rigueur et une tracabilité. Il s'autoévalue
chaque année pour en suivre les améliorations. L'évolution des indicateurs est commentée en page suivante.

Indicateurs de performance du service de I'eau (Décret du 2 mai 2007)

Théme Code i (1) U 2016 2017 218 2019 2020 2021
D.101.0 Estimation du nombre d’habitants desservis A u 729 327 | 740 353 | 748 391 | 754 511 | 762 586 775 298
_ Nombre de clients (par simplification, 1 compteur ~
Caractéristiques = 1 point de service = 1 ient) u 268 069 | 273 759 | 279 614 | 285 675 | 290 940 297 642
techniques du service
Linéaire de réseaux de desserte (hors
- branchements) - km 3202 3209 3212 3214 3218 3219
" N 3 3
Prix D.102.0 Prix TTC du/service au m¥pour: 120im-(au/ler A €TTC 504 | 205 | 207 | 210 | 213 2,16
janvier) /m
T ité des prélé surles ibuées réalisés autitre du pa rapport auxlimites de qualité pour ce qui concene
P.101.1% - la microbiologie A % 100 100 100 100 99,70 100,00
P.102.1* - les paramétres physico-chimiques A % 99,90 | 99,90 [ 100,00 | 99,80 99,80 99,90
P.103.2 Indice de connaissance et de gestion A % 114,60 | 114,60 | 115,80 | 115,80 | 116,00 116
patrimoniale des réseaux d'eau potable
P104.3 Rendement du réseau de distribution A % 82,80 82,42 83,62 84,10 81,73 85,44
P.105.3 Indice linéaire des volumes non comptés A m3/km/j 7,78 7,93 7,77 7,63 9,00 7,21
P106.3 Indice linéaire de pertes en réseau A m¥/km/j 7,55 7,79 7,52 7,46 8,82 7,02
Taux moyen de renouvellement des réseaux 0
P107.2 tea potable A % 0,26 0,25 0,25 0,30 0,31 0,34
Indicateurs de P108.3 Indice d‘avancement de la protection de la A % 76,60 | 78,40 | 77,32 | 82,21 | 81,19 80,80
performance ressource en eau
P151.1 Taux d occurrence des interruptions de service I / 1009 1,37 1,79 1,38 1,29 1,20 1,34
non programmées abonnés

D.151.0 Délai maximal d ouverture'des prapchemeqts A ] 1 1 1 1 1 1
pour les nouveaux abonnés, défini au service

Taux de respect du délai maximal d'ouverture o
PR des branchements pour les nouveaux abonnés & & SEE DR L £2EY BEHY 99,90
Taux de réclamations
Méthodg avec prgrata (*pour mémoire B / 1000 . o P e . *
P.155.1 remplacée par méthode ONEMA) abonnés
Méthode ONEMA /1000 | 4509 | 1386 | 11,77 | 11,88 | 14,50 12,30
abonnés o & g 0 4 i
_ Egistencg d un d?spositif de mémorisation des ~ B ol axl el ol ol oui
réclamations écrites recues
P.154.0 Tagx'd impayés sur les factures d'eau de l'année A % 1,20 1,23 117 0,88 0,01 0’93
précédente
_ Nombre de demandes d’abandons de créance ~ u 452 420 418 368 369 273
regues
Actions de solidarité
et de coopération Montant des abandons de créances ou des
P109.0 versements a un fond de solidarité au titre de A e/m? 0,00235 | 0,00219 | 0,00233 | 0,00267 | 0,0024 0’0031

l'aide au paiement des factures d'eau des
personnes en situation de précarité

(1) Fiabilité : A pour « tres fiable », B pour « fiable », C pour « peu fiable »

* Les valeurs indiquées sont issues des données informatiques de la base qualité eau Suez. Ce logiciel interne
national a un classement différent de celui de I’ARS sur certains points de prélévements pouvant induire une prise
en compte ou pas de certaines analyses. A méthode de calcul identique, cela peut engendrer des chiffres
potentiellement différents de ceux qui seront fournis par les services de I'ARS lors de la sortie du bilan annuel
2021.
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COMMENTAIRES SUR L'EVOLUTION DES INDICATEURS

D.102.2 - Prix TTC du Service

Le prix de I'Eau TTC (y compris taxes de I’Agence de I'eau et TVA) pour une consommation référente de 120 m?3
s’établit au 1° janvier 2022 a 259,28 € TTC, soit 2,16 €/m3, en hausse de + 1,42 % par rapport au tarif du 1°"
janvier 2021. Cette hausse de 1,42 % est |égérement supérieure a celle de I'an dernier qui était de 1,36 %. Elle
est la résultante de I'application des modalités d'indexation des tarifs, notamment I’évolution des indices du co(it
de la main d’ceuvre, de I’énergie et des frais & services divers.

Les éléments détaillés figurent au paragraphe II1.7.2.2

P.101.1 et P.102.1 - Taux de conformité des prélevements sur les eaux distribuées

En 2021, le bilan analytique de la qualité des eaux montre que I’eau produite et distribuée sur les communes
de Bordeaux Métropole est de trés bonne qualité bactériologique et de bonne qualité physico-
chimique. Ces taux soulignent la qualité des ressources en eau alimentant le territoire de la Métropole ainsi que
I’attention continue du délégataire a améliorer tant en sortie d’usine qu’en tout point du réseau la qualité de I'eau
dans le respect des prescriptions de la norme ISO 22000.

Ces résultats sont commentés au paragraphe II1.2.5.1.

P.103.2 - Indice de connaissance et gestion patrimoniale des réseaux d’eau potable

L'indice de connaissance et gestion patrimoniale des réseaux d’eau potable s’établit a 116 points. Il reste
identique a 2020.

Ces résultats sont commentés au paragraphe II1.6.1.
P.104.3 - Rendement du réseau de distribution

Le rendement de réseau est en hausse significative de 3,71 % par rapport a 2020, qui passe de
81,73 % a 85,44 %. Néanmoins l'indicateur reste en decga de I'objectif contractuel de 87 % pour 2021.

Les principaux facteurs ayant permis d’enregistrer une hausse significative du rendement de réseau sont :

e La sous-évaluation du volume consommé en 2020 (crises COVID), ayant fait I'objet d'un delta de
facturation sur 2021, qui peut étre estimée a 2 points de rendement.

e Le delta résiduel (+ 1 %) s’explique globalement par la performance nette (+ & -) réalisée sur la gestion
opérationnelle : portefeuille clients (compteurs non vus, logements vacants, cycle arrivées/ départs...),
intensification de la recherche active de fuite et stratégie de réparation prioritaire des fuites a débit élevé
(visibles ou invisibles).

P.105.3 et P.106.3 - Indices linéaires des volumes non comptés et des pertes en réseau

En corrélation avec la hausse du rendement de réseau, les indices linéaires des volumes non comptés
et des pertes en réseau sont également en baisse significative. L'indice linéaire de pertes s’établit a
7,02 m3/km/j pour une valeur a 8,82 m3/km/j en 2020. Il est considéré comme satisfaisant selon les
critéres de la FNCCR pour un réseau de la typologie de celui de Bordeaux Métropole présentant un
indice linéaire de consommation supérieur a 30.

L'indice linéaire des volumes non comptés de I'année 2021 s’établit quant a lui a 7,21 m3/km/j pour
une valeur a 9,00 m3/km/j en 2020.

Notons que dans le cadre de I'avenant n°10, les parties ont convergé sur la méthodologie de calcul
du rendement de réseau qui est décrite de facon précise et détaillée dans le cadre de I'annexe 19
protocole de comptage.

Le bilan de la performance hydraulique est détaillé au paragraphe II1.2.4.4 et I'ensemble des actions mises en
ceuvre pour atteindre ces résultats est détaillé au paragraphe II1.2.4.5.

18 > 2021 > RAPPORT ANNUEL EAU POTABLE DU DELEGATAIRE > BORDEAUX METROPOLE



P.107.2 - Taux moyen de renouvellement des réseaux d'eau potable

Le taux de renouvellement des réseaux d’eau potable (calculé sur les 5 derniéres années) est en
augmentation par rapport aux années précédentes, il est porté en 2021 a 0,34 %. Sur les derniéres
années son évolution est notamment due au fait de l'intégration physique en 2019 d’un linéaire important de
réseaux renouvelés dans le cadre du tram ligne D. En 2020, on notera également I'impact du linéaire renouvelé
pour lI'amélioration de la défense incendie (FAD 1013). L'année 2021 est quant a elle marquée par le
renouvellement de canalisations (R04_FAD100.1) I'extension/renforcement de canalisations (A81_FAD240).

Malgré cette progression, ce taux de renouvellement reste insuffisant pour assurer un renouvellement patrimonial
et une diminution de I'dge moyen du réseau.

A noter toutefois, que sur la base des 83,6 M€ d’investissements prévus au PPPI 2018-2022 a l'avenant n°11,
48,3 M€ portent sur le réseau dont 33,6 M€ sur les canalisations. Malgré ce montant, le renouvellement des
canalisations portant sur des actions ciblées en vue de I'amélioration du rendement de réseau est faible, car la
majeure partie de celui-ci est contraint par I'accompagnement de projets d’aménagement de la Métropole
(tramway, programmes d’aménagement de voirie, extension de réseau...) ou d’'amélioration de la qualité de I'eau
(eaux rouges, eaux roses...).

P.108.3 - Indice d’avancement de protection de la ressource

L'indice d’avancement de protection de la ressource est a 80,80 %. Cette |égére baisse par rapport a
I'année 2020 s’explique par la sortie de la liste du captage La Sauque 2 suite a son rebouchage et a une baisse
des prélevements dans I'Eocéne gréce a une pluviométrie avantageuse, propice a I'exploitation des sources du
Miocene et de I'Oligocéne. L'action volontariste engagée par le délégant et le délégataire pour mettre a jour les
DUP (engagement n°27 et annexe n°9) doit permettre d’améliorer encore davantage cet indice d'ici la fin du
contrat a la condition d’une bonne réactivité des services de |'Etat. Le détail figure au paragraphe II1.1.2.1.

P.151.1 - Taux d’occurrence des interruptions de service non programmées

Le taux d’occurrence des interruptions de service non programmées (1,34 pour 1 000 abonnés) a
augmenté par rapport a 2020 en raison de I'augmentation importante du nombre de casses sur canalisation
dont la réparation nécessite par définition un arrét d’eau plus étendu que pour une fuite sur branchement.

D.151.0 et D.152.1 - Délai et taux maximal d’ouverture des branchements pour les nouveaux abonnés

Le délai maximal d’ouverture des branchements pour les nouveaux abonnés et le taux associé sont
conformes aux engagements contractuels. En effet pour le confort des usagers, il n’est pas procédé a la fermeture
du branchement lors des mutations d’abonnés (environ 28.000/an). Cette mesure est source de satisfaction des
usagers mais face aux évolutions de comportement, il est de plus en plus constaté d’usagers ne se déclarant pas
spontanément auprés du service de I’'eau et nécessitant une enquéte terrain pour récupérer les noms des clients
et ainsi procéder a la facturation de ceux-ci.

P.155.1 - Taux de réclamations écrites

Le taux de réclamations écrites 2021 s’établit a 12,30 pour 1 000 abonnés, soit en amélioration par
rapport a 2020 (14,54). Ce taux est supérieur au taux moyen des collectivités de plus de 200.000 habitants
(5,1 pour 1 000 abonnés). Pour qu’elle soit parfaitement pertinente, cette comparaison nécessiterait toutefois le
parangonnage des méthodes de calcul utilisées par les collectivités, afin de mieux comprendre la disparité des
résultats obtenus.

Le détail figure au paragraphe II1.7.4.1
P.154.0 Taux d’'impayés sur les factures d’eau

Il faut souligner I'explosion du taux d’impayés, passé de 0,37 % en 2014 a 1,17 % en 2018, en quasi-stabilité
depuis 2016. Ce taux est calculé sur la base des impayés a plus d’un an. Cette nette dégradation enregistrée ces
derniéres années traduit la difficulté a recouvrer depuis la mise en ceuvre de la Loi Brottes et ce, malgré
I'accompagnement social prévu au travers des dispositifs contractuels comme le FSL, le Chéque Eau, ou au travers
d’initiatives du délégataire tel le partenariat avec le PIMMS de Cenon et de Bordeaux. Ce phénomeéne est constaté
au niveau national et par I'ensemble de la profession ; pour augmenter notre capacité a recouvrer, le recours a
des cabinets de recouvrement et des huissiers a été intensifié.

En 2019, une opération de passage a perte de créances anciennes devenues irrécouvrables a eu pour effet de
réduire le taux d’'impayés a plus d’'un an de 1,17 % a 0,88 %.

En 2020, la cloture définitive des comptes de la SGAC (assainissement) dont |'activité avait cessé au 31/12/2018
et la mise en ceuvre des modalités de la convention de mandat pour la gestion des recettes de redevance
assainissement collectif a compter du 1°" janvier 2019 avait nécessité le passage a perte des créances eau et
assainissement antérieures a 2019, limitant I'augmentation du taux d‘impayés a plus d’un an, de 0,88 % a
0,91 %. Le détail figure au paragraphe II1.7.3.5.

En 2021, le taux d'impayés a plus de 1 an a faiblement évolué pour atteindre 0,93 %.
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I.5 LES ENJEUX 2021, LES

PERSPECTIVES 2022

Les dernieres années du contrat de Concession sont marquées par la transition du service vers la Régie de I'Eau
Bordeaux Métropole qui s’est fixée I'ambition d’étre un opérateur exemplaire, humain, performant et innovant dés le
ler janvier 2023. Dans cette perspective, le Concessionnaire joue non seulement le réle d’opérateur du service, mais
également celui d’accompagnateur de l'opérateur entrant.

Sur le premier aspect de son activité, il poursuit sans reldache les objectifs d’amélioration qui lui sont donnés par le
Concédant et les usagers de I’'Eau Bordeaux Métropole. Aussi en 2021, est-ce par sa performance opérationnelle qu’il
s'illustre :

e  Faisant atteindre au réseau un rendement hydraulique encore jamais obtenu, qui s’éléve a 85,44 %,
e  Etablissant un record sur les 30 années du contrat en matiére de préservation de la ressource Eocéne,
° Investissant dans le patrimoine le montant de 21,8 M€, répartis sur tous les secteurs du service.

Il adresse ainsi une réponse réactive a la demande formulée en 2021 par la collectivité et ses usagers, de travailler
ardemment a I'économie de la ressource. En 2022, le Concessionnaire prévoit de maintenir les efforts déja entrepris,
a la hauteur de ses engagements de fin de contrat renforcés et précisés par le Protocole de Fin de Traité qui guidera
la relation contractuelle jusqu’a son terme.

En paralléle, I'accompagnement de la Régie prend plusieurs formes. Il passe par l'‘adaptation du rythme
d’investissement du Concessionnaire, ralenti en 2022 a la demande du Concédant, afin de répondre aux exigences
de la Régie en la matiere ; il consiste aussi en la mise a disposition du savoir-faire de SUEZ Eau France au profit de
Bordeaux Métropole comme l'introduisait I'avenant 11, accompagnement qui s’intensifie progressivement depuis le
début de I'année 2021.
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2 | votre delegataire
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II.1 NOTRE ORGANISATION

II.1.1 L’IDENTITE

Depuis le 29 juillet 2015, Lyonnaise des Eaux et toutes les entreprises qui composent le Groupe utilisent une
seule marque : SUEZ.

Le Groupe accélére la transformation de ses métiers et de son organisation, en fédérant I'ensemble de ses
activités en France et a l'international sous une seule et méme marque.

Cette marque unique, fruit d’'une histoire commune de plus de 150 ans, exprime I'ambition et I'engagement des
90 000 collaborateurs du Groupe pour apporter aux clients (collectivités, industriels et consommateurs),
partenaires et parties prenantes, partout dans le monde, des solutions concréetes pour faire face aux nouveaux
enjeux de la gestion de la ressource.

suee

Le 8 janvier 2015, la société anonyme Lyonnaise des Eaux a été transformée en société par actions simplifiées.

Dans la continuité du passage a la marque SUEZ, Eau France a changé de dénomination sociale. A compter du
10 octobre 2016, Lyonnaise des Eaux France SAS devient SUEZ Eau France SAS, les autres mentions légales
(RCS...) restant inchangées.

I1.1.2 LA DIRECTION REGIONALE NOUVELLE
AQUITAINE

Forte de 888 collaborateurs, la Direction Régionale de Suez Eau France a Bordeaux, assure la gestion de 140
contrats de délégation de services publics de I'eau et d'assainissement sur le périmétre de la Région administrative
Nouvelle-Aquitaine. Elle propose par ailleurs des services aux industriels et aux particuliers en réponse aux
nouveaux défis en matiére de préservation de la ressource et aux attentes concernant des solutions respectueuses
de I'environnement.

Gréace a une organisation et des moyens adaptés aux enjeux et aux besoins des territoires, elle exerce sa mission
de service public 24h/24, 7 j/7 dans un souci de qualité au meilleur co(t.

Elle s’articule autour de 4 agences territoriales :

e l'agence Bordeaux Métropole Eau,

e l'agence Gironde Périgord, Limousin, Charentes,
° I’agence Landes, Pays Basque, Béarn,

. Brive.

La Direction Régionale vient en support des Agences Territoriales pour les activités de conquétes commerciales,
de support aux opérations, de contréle de gestion, de communication, de gestion des ressources humaines et
apporte un premier niveau d’expertise aux Agences tant sur le plan technique qu’en termes de performance
opérationnelle, grace a sa création de la Direction Métier et Performance.

Face aux enjeux prioritaires de santé et sécurité des collaborateurs, le Coordonnateur Santé Sécurité est membre
du Comité de Direction de la Région et un préventeur est nommé par Agence Territoriale.

Dans le domaine de la relation aux usagers, plus d’une centaine de collaborateurs gérent la reléve, la facturation,
I’encaissement, le recouvrement et le traitement des demandes des 415 000 clients de Suez en Nouvelle-
Aquitaine.
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Dans le domaine de la gestion, 60 collaborateurs assurent :

e les approvisionnements et les achats pour toute la Région Nouvelle Aquitaine ;

e la comptabilité et la gestion des fournisseurs de I'ensemble des activités en Nouvelle Aquitaine et
Occitanie ;

e la paie et I'encadrement de la formation des 1 669 salariés que compte SUEZ, Eau France sur les deux
périmetres régionaux Nouvelle Aquitaine et Occitanie ;

e la gestion de l'informatique et des assurances pour la moitié Sud de la France.

Dans le domaine de la Recherche & Développement, le LyRE basé 15 avenue Léonard de Vinci a Pessac au sein
de I'Europarc, regroupe 30 chercheurs et contribue au rayonnement scientifique et économique de la métropole
bordelaise et de I’Aquitaine.

Depuis le 1° janvier 2021, au terme d'un processus de démutualisation initié en 2020, I’Agence Bordeaux
Métropole Eau regroupe sous une direction unique, I'ensemble des ressources humaines dédiées a la délégation
du service public de I'eau de la métropole, qu’il s’agisse des opérations comme des supports (Cf. chapitre suivant).
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DU POINT DE BALANCE DEDIE A L’AGENCE
EAU BORDEAUX METROPOLE DEDIEE

Depuis le 1°" janvier 2021, I'agence Suez Eau Bordeaux Métropole est une entité dédiée a 100 % au contrat de
délégation du service public de I’'eau Bordeaux Métropole. Les informations communiquées ci-aprés en matiére
d’effectifs sont celles des effectifs présents constatés au 31 décembre 2021.

LES EVOLUTIONS MAJEURES DES ACCORDS D'ENTREPRISE ET LA
STRUCTURE DE LA MASSE SALARIALE

L'année 2021 a été marquée par la signature par les cing organisations représentatives, d'un protocole d’accord
sur la politique salariale 2021 au terme des Négociations Annuelles Obligatoires (NAO). Cette politique s'est
notamment traduite par :

e des mesures d’augmentation générale, applicables au 1° avril 2021 : + 0,8 % pour les OET et les TSM,
e des mesures d'augmentations individuelles applicables :

o au 1° juillet 2021 : 0,6 % pour les Ouvriers Employés Technicien (OET) et pour les Techniciens
Supérieurs Maitrises (TSM)

o au 1° janvier 2021 : 1,00 % de la RGTF 2020 pour les Cadres

e Afin de soutenir les parcours et la progression salariale des collaborateurs percevant les rémunérations
les moins élevées, en complément des budgets visés ci-dessus, une enveloppe spécifique de points
supplémentaires est venue compléter ces dispositions générales et individuelles, sous la forme de mesures
d’augmentation individuelles a destination exclusive de cette catégorie. Le nombre global de points
constituant cette enveloppe complémentaire était étalie a raison d’un point par salarié actif en CDI dont
le salaire de base au 31 mars 2021 était inférieur ou égal a 149 points. La non imputation sur les budgets
d’augmentations individuelles des passages TSM et des passages cadres,

e la non imputation, sur le budget des augmentations individuelles, des augmentations OET et TSM
attribuées en cours d’année,

e larevalorisation de + 5,8 % de lI'indemnité de sujétion d’astreinte,
. la revalorisation et I'harmonisation de I'indemnité de repas sur chantier (IRC)

Il est a noter que les OET et les TSM bénéficient par ailleurs de I'effet mécanique des majorations d'ancienneté
représentant 0,4 % de la masse salariale ; cela concerne chaque année environ 38 % des salariés OET et TSM.

Enfin, dans le but de prolonger sa politique salariale volontariste en faveur de I'égalité salariale entre les femmes
et les hommes, et, notamment, le soutien au développement des parcours professionnels de celles-ci, il a été mis
en ceuvre la mesure suivante : si la proportion de femmes bénéficiant d’'une mesure d’augmentation individuelle
au sein d’une catégorie professionnelle était supérieure de 10 % a la proportion globale de femmes au 31/03/2021
de cette méme catégorie (calculée sur la répartition de I'effectif en CDI), le périmetre concerné bénéficiait d’'une
autorisation de dépassement de 15 % du budget d’augmentations individuelles pour I'ensemble de sa population.

Pour les colleges OET et TSM, cette appréciation s’est faite a I'échelle de la Région. Pour le college Cadre,
I'appréciation s’est faite a I’échelle nationale. Le suivi de cette mesure a été présenté dans le cadre des
commissions paritaires.

Crise sanitaire de la COVID 19

L'année 2021 a été marquée par |'adaptation de I'entreprise aux dispositions gouvernementales en matiéere de
lutte contre la pandémie de COVID 19, et notamment par :

e la poursuite de la mise en ceuvre des dispositions de solidarité pour les salariés en situation de chdmage
partiel, notamment dans les cas de garde d’enfants a domicile.

e la poursuite de la mise en ceuvre du télétravail massif pour ceux pouvant en bénéficier et ainsi contribuer
activement a la limitation de la propagation du virus.
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LA SITUATION DU PERSONNEL

Les données présentées ci-apreés sont extraites du bilan social 2021 de I'agence dédiée Eau Bordeaux Métropole.
1l s'agit des salarié-e-s présents a l'effectif au 31/12/2021.

LA REPARTITION DES EFFECTIFS PAR CATEGORIE ET PAR SEXE

Effectif CDI Alternants  Intérimaires  Total ‘
actifs 283 10 18 311
susp. Contrat 8 8
poste vacant au 31/12/2020 15 15
Total 306 10 18 334

Au total, le contrat L'Eau de Bordeaux Métropole représente 334 équivalents temps plein (ETP) en décembre
2021, soit 1 % de plus qu’en 2020. Parmi eux, 15 postes sont vacants au 31/12/2020, pour 16 I'année derniére.

Les actifs en CDI et CDD (alternants) présents a l'effectif au 31 décembre 2021 représentent 293 équivalents
temps plein, soit 2 % de plus qu’en décembre 2020.

Ces deux statistiques témoignent d’une grande stabilité des effectifs ; c’est d’ailleurs un engagement que prend
le Concessionnaire sur la Fin du Contrat.

LA REPARTITION DES EFFECTIFS PAR CATEGORIE ET PAR SEXE

Effectif Cadres TSM OET Total
Hommes 10 58 114 182
Femmes 9 45 57 111
Total 19 103 171 293

LA REPARTITION DES SALARIES PAR SEXE ET PAR NIVEAU DE QUALIFICATION
A noter :

e L'emploi des femmes représente 37,9 % de l'effectif total et 47,4 % des cadres (a comparer aux 22 %
dans les entreprises de |'eau frangaises en moyenne - source FP2E).

e Avec 10 alternants présents a I'effectif au 31/12/2021, I'apprentissage représente 3,4 % des effectifs (a
comparer aux 2,1 % sur I'ensemble des secteurs économiques — source FP2E).

CSP Groupe Emploi Repére Niveau Hommes Femmes Total
OET  Groupe | Manceuvre - alternant 8 2 10
Groupe I Opérateur N1 : Professionnel 7 7
N2 : Confirmé 8 8
Groupe Il Technicien N1 : Professionnel 31 18 49
N2 : Confirmé 40 26 66
N3 : Expert 20 11 31
Sous total OET 114 57 171
TSM  Groupe IV Technicien Supérieur / N1 : Professionnel 21 17 38
Chef d'équipe N2 : Confirmé 14 10 24
N3 : Expert 13 13 26
Groupe V Spécialiste technique / N1 : Professionnel 7 4 1
Responsable de senice N2 : Confirmé 3 1 4
Sous total TSM 58 45 103
Cadres 10 9 19
Total 182 111 293
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LES MOUVEMENTS D’EFFECTIFS 2021 - LES ENTREES

Nature des embauches 2021 Cadres TSM OET Stagiaires Total dont < 25 ans
CDI 4 14 18 2
CDD 1 12 23 19
Total 0 4 25 12 M 21

CAUSES DE DEPART

Causes des départs 2021 Cadres TSM OET Stagiaires Total
Démissions 1 0 1 2
Départs en retraite 0 4 1 5
Licenciements et ruptures de contrat 1 5 6
Mutations groupe 0
Mutations internes 2 1 3 6
Fin de contrat 8 12 20
fin de période d'essai 0
Autres (invalidité, création entreprise, parentalité) 0
Décés 0
Total 3 6 18 12 39

Les fins de contrat concernent principalement les postes en alternance. Elles sont a mettre en regard des entrées
OET en CDD et CDI. L'entreprise tient en effet a maintenir une politique dynamique de formation en alternance,
qui représente un vivier en termes d’insertion et de recrutement.

LE TAUX D'ABSENTEISME

Taux+C3+B1:G1+B1:J1+B1:K1+B1:11+B1:J1+B

1:11+B1:B1:J3 2023

Maladie

) 3,68 4,10 2,92 3,38 2,9 2,93 2,49 2,71
(hors longues maladies)

(maladie + matemité + accident du travail +
événements familiaux) / heures théoriques 6,44 6,93 4,10 4,45 3,54 3,42 3,45 3,67
(inclus longues maladies)

Le taux d’absentéisme global 2021 s’établit a 6,44, ce qui correspond a un nombre de jours moyen d’absence de
15,8 jours par salarié-e. Cet indicateur cumule tous les motifs d’absentéisme : arrét de travail maladie, maternité,
accident du travail avec arrét, congés spéciaux pour événements familiaux. Il inclut les longues maladie (arréts
>180 jours).

En ce qui concerne le seul motif des arréts de travail pour maladie, le taux d’absentéisme hors longs malades
s’établit en 2021 a 3,68.

Ces taux restent fortement impactés par la crise sanitaire et restent supérieurs aux taux habituellement observés
sur le périmétre. Toutefois, ils sont en retrait par rapport a 2020.
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LA FORMATION DES COLLABORATEURS

Nombre de salariés formés

par catégorie de personnel

Cadre 16 8 34
TSM 71 25 90
OET 84 50 115
Total 171 83 239

Aprés un véritable effondrement des départs en formation en 2020, année marquée le confinement, I'année 2021,
toujours fortement impactée par la crise sanitaire, a connu un lent mais sensible redémarrage des départs en
formation. La gestion de la formation a subi la fluctuation des mesures gouvernementales de freinage de la
pandémie, conduisant a de nombreuses annulations et reprogrammations. In fine, ce sont pres de 2 fois plus de

salarié-e-s qu’en 2020 qui ont pu bénéficier d'une formation en 2021.

Pour autant, cette situation contrainte a bénéficié au E-learning, auquel les salarié-e-s ont beaucoup plus eu
recours (Cf. ci-dessous état des heures de E-learning par CSP et par domaine).

Somme de Durée totale en heures des formations digitales

Domaine E-learning Cadre OET TSM Total
Autres 3 1 1 6
Développement
personnel 18 15 6 38
Digital & Innovation 2 5 6 13
Ethique, Inclusion &

Diversité 1 3 4
Management 5 0 0 6
Marketing &

Commercial 8 0 9
Qualité, environnement

et sécurité 40 90 31 160
Systemes d'information

& Bureautique 2 38 6 46
Techniques

professionnelles 5 46 4 55
Transverse & Fonctions

Support 2 0 6 9
Total général 85 197 62 345
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II.1.4 VERS UNE ORGANISATION DEDIEE A
BORDEAUX METROPOLE

Le délégataire poursuit la rationalisation de son organisation dédiée au contrat en préparation a la fin du contrat
et dans I'ambition de toujours améliorer la performance de son activité et la satisfaction des usagers. Pour rappel,
en 2018, I'Agence clientéle dédiée au contrat Bordeaux Métropole a été créée et I'ordonnancement réseau et
clientele a été rattaché au Péole Eau.

Le 20 décembre 2019, le Comité d’Entreprise a validé la proposition organisationnelle visant a se rapprocher
encore davantage d’une structure dédiée, par la démutualisation de certains services supports, opérée dans les
faits le 01 janvier 2020.

Enfin, le 16 novembre 2020, le Comité d’Entreprise a donné un avis favorable a la derniére étape de cette
dynamique de démutualisation. Initiés au début de I'automne 2020, les échanges ont porté sur le décroisement
des derniéres fonctions supports encore régionalisées ; leur validation (avec prise d’effet le 01/01/2021) est donc
synonyme de la constitution d’'une agence entierement dédiée au service de I'Eau Bordeaux Métropole.

Depuis le 1° janvier 2021, I'agence Bordeaux Métropole est donc intégralement dédiée au service de I'Eau
Bordeaux Métropole.

Cette spécificité permet, entre autres, de sécuriser le transfert du personnel vers la Régie en 2023, en application
des dispositions du L12 24-1.
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II.2 LES ATOUTS DU DELEGATAIRE

II1.2.1 LES URGENCES 24/7/365

En dehors des heures d’'ouverture du centre de Relation

Client Multicanal et en dehors des heures ouvrées de En 2021. le télécontrole AUSONE a
présence des équipes d’exploitation, le processus d’urgence ’

est géré par le télécontréle AUSONE qui assure l'accueil répondu a plus d,e. 2 392 appels
téléphonique des usagers et la réception des alarmes des d’usagers en période dastreinte
usines et du réseau de production d’eau potable. (_ 25% par rapport a 2020)_

Le télécontrole AUSONE coordonne également, avec

I'organisation dédiée d’astreinte, les interventions d’urgence

pour des opérations sur les usines et/ou sur le réseau : réparation de fuite sur un branchement et/ou sur une
canalisation, dépannage d’installation usine en défaut, manque d’eau chez un usager...

L'organisation dédiée d’astreinte pour I'eau potable de Bordeaux Métropole comporte chaque semaine au
minimum 16 personnes compétentes dans différents domaines afin de satisfaire a toutes situations : cadre
d’astreinte, électromécanicien, supervision et télétransmission, automatisme, maitrise d’astreinte réseaux,
équipe d'intervention réseaux, qualité eau potable, process.. Ce groupe de personnes est mobilisable
quotidiennement en heures non-ouvrées.

Les compétences techniques de I'organisation dédiée a I'astreinte sont diversifiées. Elles permettent
de répondre spécifiquement a tous types d’'urgence pouvant survenir en eau potable.

Cet ensemble de compétences est piloté 24/7/365 au télécontrole AUSONE qui sollicite en
complément si nécessaire le cadre d’astreinte.

A ce personnel s'adjoint la mise a disposition de matériels, d’équipements et de véhicules adaptés a I'astreinte.

En cas d’événement exceptionnel (période de gel, tempéte...), cette organisation dédiée d’astreinte peut étre
renforcée par la mise en place de moyens humains supplémentaires (renfort du centre de Relation Client
Multicanal, renfort du service ordonnancement réseaux, renfort technique, renfort de management...).
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L'ORDONNANCEMENT DES

INTERVENTIONS

Le service public de I'eau potable a une forte dimension territoriale.

Sur Bordeaux Métropole, c’est par dizaines de milliers que se comptent
les interventions de terrain qu'il s’agit de coordonner pour garantir a la
collectivité et aux clients consommateurs une qualité de service
optimisée, préventive et réactive sur le plan technique et efficace sur le
plan économique.

Pour y parvenir, le délégataire dispose de services dédiés, dont la mission
quotidienne consiste en la préparation et I'ordonnancement des
interventions liées aux demandes émises par les clients ou rendues
nécessaires par I'exploitation. Il s’agit d’interventions :

. ponctuelles, pour la réalisation de travaux et pour la résolution
de dysfonctionnements,

e récurrentes, comme celles liées a la maintenance préventive des
installations ou leur contréle réglementaire.

Mettre en adéquation les demandes d’interventions avec les ressources
humaines compétentes et les moyens techniques adaptés (piéces,
matériel, engins) telle est la mission quotidienne des services
ordonnancement usines et réseaux basés a Mérignac.

Depuis 2019 et afin de répondre de maniére plus optimale aux enjeux liés
a l'activité réseaux (exploitation, travaux), le service ordonnancement
réseaux et clientele a été rattaché directement au Péle Eau.

Depuis 2020 et afin de poursuivre cette approche, c’est au tour du service
ordonnancement usines d’étre rattaché directement au Pble Eau.

Les demandes
administratives liées a
I'activité réseaux en
quelques chiffres :

5 423 demandes d’AET

(autorisation d’exécution de
travaux ; + 16 % p/r a 2020 reprise
activité post COVID)

121 demandes de DICT
(déclaration d’intention de
commencement des travaux,

2 715 demandes d’AC
(arrété de circulation ; + 21 % p/r a
2020 ; reprise activité post COVID

L'objectif principal de ces modifications d’organisation est d’améliorer la performance des processus
ordonnancement / opérationnel par le rapprochement organisationnel, I'amélioration de la fluidité de prise de

décision et de partage des informations.

La préparation logistique des interventions techniques et leur planification doivent tenir compte :

. du risque pour la continuité du service (degré d’urgence, priorité, importance),

e des régles de sécurité pour le personnel et pour les riverains, en coopération étroite avec les différents

concessionnaires de réseaux présents,

e de la durée estimée des interventions et des contraintes d’échéance a respecter au plus tot et au plus

tard,

e des contraintes administratives (prescriptions de voirie, arrétés de circulation, etc.),

e de la disponibilité du matériel et des compétences requises du personnel intervenant.
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Quelques données issues de I'application G2 permettant d’ordonnancer les interventions réseaux pour
2021 (prise-en-compte des interventions réalisées et cloturées du 01/01/2021 au 31/12/2021 ; interventions
réalisées en astreinte et en heures-ouvrées) :

environ 800 actes ordonnancés en astreinte,

environ 7 000 actes ordonnancés pour les travaux
(investissement, branchement neuf, devis, suivi,
travaux...) dont 60 % d’actes internalisés,

environ 56 000 actes ordonnancés pour la clientéle
(PRC, téléreléve...) dont 63 % d’actes internalisés,

environ 27 400 actes ordonnancés pour l'exploitation
(fuite, diagnostic, arrét d’eau..) dont 88 % d’actes
internalisés.

Plus de 96 000 actes

ordonnanceés in-traités et
sous-traités.

L'ordonnancement est bien au cceur du systeme de pilotage des interventions.
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LE CENTRE DE RELATIONS CLIENTELE

Depuis le 29 mai 2018, la mise en place d'un Département
« Traitement de la Demande Multicanal » régionalisé a offert la
possibilité de passer d'un traitement des appels dispatchés sur
I'ensemble des Centres de Relations Clientéle de Suez en France a
une « régionalisation des appels ». Ainsi, les appels des clients de
Bordeaux Métropole sont traités par le Centre de Relations Clientéle
situé a Bordeaux (a l'exception des appels « urgence », pour des
questions de sécurité). Cette « régionalisation des appels »
permet une meilleure proximité avec les clients de la Métropole et
offre de nouvelles possibilités telles que le rappel des clients par un
conseiller clientéle traitant les demandes depuis l'ouverture du
dossier jusqu’a sa cloture. Elle améliore également les délais de
réponse en favorisant les transferts de ressources, en fonction des
flux de contacts entrants et la qualité des réponses apportées aux
clients, de par la spécialisation des conseillers sur le contrat Bordeaux
Métropole. Le recours a un prestataire externe a été maintenu afin
d’en conserver les avantages induits (absorption des pics d’activité,
benchmark, ...).

Le Centre de Relations Clientéle de Bordeaux traite les questions
techniques comme administratives et offre la possibilité aux clients
de s'informer, signaler leur déménagement, demander un échéancier
de paiement, prendre rendez-vous avec un technicien, déposer une
réclamation, demander une intervention d'urgence...

L'ensemble de ces dispositifs conduit a un traitement des
appels présentés a hauteur de 92,6 % en 2021, soit nettement
supérieur a I'objectif contractuel de 90 %.

Il est ouvert 60 heures par semaine du lundi au vendredi de 8h a 19h et le samedi de 8h a 13h.

Le Centre de Relations Clientéle est joignable aux numéros suivants (appel non surtaxé) :
0977 40 10 13 pour toute demande client
0977 40 10 14 pour les urgences 24h / 24h et 7j | 7j

Site internet : www.usagers.leau.bordeaux-metropole.fr
Pour toute correspondance liée a I'eau :
L’Eau Bordeaux Métropole — Service client TSA 50001
36400 LA CHATRE
Accueil clientéle :
91, rue Paulin - 33000 Bordeaux
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LA GESTION DE CRISE

Afin de limiter les conséquences d’événements significatifs (tempétes, coupures d’énergie, pollutions ou risque
de pollution suite a intrusion, ...) de nature a mettre en péril la qualité de I’'eau, la continuité du service, la santé
des salariés ou l'environnement et pour revenir aussi rapidement que possible a la normale, le délégataire est
structuré pour pouvoir, a tout moment, mobiliser des moyens exceptionnels au niveau national :

e unités mobiles de traitement,
e stocks d'équipements,
° stocks d'eau potable,

. laboratoire d'analyses 24h/24,
7 jours/7,

e systémes d'alertes permettant de
prévenir trés rapidement la
population par téléphone.

Le systeme en place pour la gestion de
crise s’appuie sur la connaissance du role
des différents acteurs d’une crise, sur une
organisation préétablie du management de
la crise, sur une formation des acteurs
principaux, sur une détection et une alerte
rapide.

Le dispositif facilite :
e les actions de retour a la normale (du c6té du délégataire comme de celui des autorités),
e la recherche des causes et des responsabilités (délégataire, organismes de contrdle, police),
e |’assistance a la population,
e la communication en accord avec les autorités.

Localement, la crise est gérée sous la responsabilité du directeur de crise. Celui-ci active et pilote une
cellule de crise composée d’acteurs en fonction des besoins, dont les missions sont définies dans un
guide de management de crise.

Au sein de la cellule de crise, un journal de marche des décisions et des opérations engagées est tenu a jour et
les autorités associées sont régulierement informées de I’évolution de la situation.

La cellule de crise dispose également de données techniques (plans d’interventions internes ou plans de secours),
et en fonction des besoins :

e listes et adresses des installations techniques par commune, du matériel de secours et lieu de stockage,
des clients prioritaires par commune (établie par I’ARS),

e guide opérationnel qui définit les actions prioritaires par fonction,

e données organisationnelles d’astreinte, données techniques diverses (listes contacts, télétransmission,
acces aux sites, capacités...),

o fiches d'aide a la décision,

e identification des perturbations majeures pouvant engendrer des crises,

e actions réflexes a mettre en ceuvre pour contenir et réduire I'impact de ces perturbations,
e documents types de communication,

e plan ORSEC avec participation a la cellule préfectorale instituée conformément a la loi de modernisation
de la sécurité civile.

Les documents sont systématiquement présentés aux membres potentiels de la cellule de crise lors d’une
formation ou de leur arrivée dans la Région Nouvelle Aquitaine.

En outre, I'ensemble du personnel d’astreinte et d'intervention bénéficie de mises a niveau réguliéres et participe
a des exercices 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.
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LE CENTRE TECHNIQUE INGENIERIE, LA
RECHERCHE ET L'INNOVATION

LE CENTRE TECHNIQUE INGENIERIE

SUEZ Eau France a structuré ses compétences en études et maitrise d’ceuvre en constituant un Centre Technique
Ingénierie a Bordeaux sous la responsabilité de la Direction Technique Eau France, au sein d’une de ses plus
importantes exploitations. Cette complémentarité constituée par le couplage d’un groupe d’ingénierie avec des
équipes d’exploitation est précieuse : le retour d’expérience des équipes de terrain permet de garantir une
approche réaliste et optimisée sur la conception des ouvrages, leur construction et leur exploitation ultérieure.
Le Centre Technique Ingénierie de Bordeaux se caractérise par son approche orientée vers des solutions
pratiques, et sa vision d’ensemblier prenant en compte les différentes composantes d’un projet. Son appartenance
a SUEZ Eau France, et sa proximité avec le LyRE de Bordeaux, lui donnent une sensibilité a I'exploitation et I'accés
aux résultats de la recherche et de I'innovation du Groupe.

Fort d’'une équipe d’une trentaine de personnes, le Centre Technique Ingénierie est I'une des plus importantes
structures d’ingénierie de I'eau et de I'assainissement d’Aquitaine.

Ses missions principales sont les suivantes :

e Le métier historique constitué par la maitrise d’ceuvre des ouvrages et canalisations d’assainissement et
de pluvial pour le compte de Bordeaux Métropole.

e Des prestations en expertise, diagnostic, études générales, maitrise d’ceuvre et conduite d’opération des
investissements de SUEZ Eau France a Bordeaux et sur d’autres exploitations en France et a |'étranger,
ainsi que pour des clients externes.

o L'internalisation de la maitrise d'ceuvre permet de garantir un co(it minimal par rapport a la concurrence
des grands bureaux d’études.

LE LYRE, CENTRE DE RECHERCHE ET

DEVELOPPEMENT SUEZ A BORDEAUX SU e.a
Le service de I'eau s’appuie pour la réalisation et le pilotage de ses activités

de recherche et d’innovation sur Le LyRE, centre d’innovation et de Le

recherche du groupe SUEZ basé a Pessac prés de Bordeaux.

Le LyRE est I'un des 17 centres de recherche du Groupe SUEZ et fait partie
intégrante du réseau des centres d’excellence de SUEZ et est rattaché a
la Direction Innovation et Stratégie de la BU France.

Il travaille en lien étroit avec le CIRSEE en France,
ainsi qu’avec les autres centres du Groupe, sur des
programmes et projets liés aux grands enjeux de la
gestion de I'eau & des déchets dans les métropoles.

Le LyRE initie, coordonne des projets de recherche
associant universités, entreprises et institutions
publiques ou privées. Il intervient sur le territoire de
la Région Nouvelle Aquitaine, en France et a
l'international.

Le LyRE meéne des prestations de recherche et
d’innovation pour le compte de Bordeaux Métropole,
dans le cadre d'une convention de recherche co-
signée par Bordeaux Métropole et son délégataire.
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ORGANISATION

Organisé autour de 5 poéles, le LYRE compte une quarantaine de chercheurs, ingénieurs et experts.

Les compétences disponibles au sein du centre sont multiples et pluridisciplinaires ce qui permet
d’aborder les questions de recherche sous divers angles et notamment a la fois techniques, environnementaux
et sociétaux.

De par leurs expériences dans le cadre d’assistances techniques et d’expertises dans des collectivités autres que
Bordeaux Métropole en France et a l'international, les chercheurs du LyRE sont armés pour répondre de fagon
efficace aux problématiques opérationnelles inédites qui se présentent a eux en mobilisant les outils de la R&I :
état de l'art scientifique et technique, méthodologies robustes et éprouvées (en sciences de l'ingénieur, de
I'environnement et sociales), traitements avancés de données, tests et consolidation...

RESEAU DE PARTENAIRES DU LYRE

Le LYRE collabore avec de nombreux partenaires de recherche dans un mode
d’open innovation (universitaires, laboratoires, écoles d’ingénieurs,
startups et réseau d’innovation du territoire, incubateurs, institutionnels,
Région NAQ, etc..). Une quarantaine de partenariat est en cours en 2021.

Les partenaires du LyRE sont également partie prenante de sa gouvernance.
En effet, le LYRE a mis en place une gouvernance innovante, impliquant
divers acteurs du territoire au sein de son Conseil Scientifique et de son
Board.
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L'INNOVATION

L'innovation est également retenue comme un axe fort de mobilisation du personnel de la Région Nouvelle
Aquitaine et c’est a travers un concours régional animé tout au long de I’'année - le Challenge IDEO - que chaque
collaborateur est invité a promouvoir I'innovation au quotidien. L'objectif de ce challenge interne est de développer
I'esprit critique, le dynamisme et le partage des bonnes pratiques.

En 2021, 15 dossiers d’innovation ont été présentés par les équipes. Les thémes de ces innovations
étaient centrés sur la prévention des risques.

Pour exemple, ont notamment été présentés :

e VIQ'EAU : mise en ceuvre d'un affichage cartographique des données issues de bilans qualité annuels.

e  Amélioration de la visibilité de nuit lors de I'utilisation de |'aspiratrice : création sur mesure d'un support
sécurisé de spots d’éclairage directement sur le tuyau d’aspiration.

Grace a cette démarche participative, le délégataire poursuit son engagement d’innovation.
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DES ENGAGEMENTS CONTRACTUELS POUR GARANTIR LA

CONTINUITE DU SERVICE

AUSONE est un outil essentiel a la gestion de la continuité d’alimentation en eau potable de Bordeaux Métropole.
Associé a l'expérience des agents du service, il permet de gérer en toutes circonstances les événements
d’exploitation. Sa modernisation est portée par I'engagement n°28 de I'annexe 24 : I'automatisation
des pompages et la sécurité informatique sont les évolutions principales d’aujourd’hui, auxquelles

s’ajouteront les modalités de I'Open Data de la Métropole.

La continuité du service repose aussi sur I’habitude des agents a gérer des situations d’urgence. Les
exercices de crise font partie de cette exigence d’entrainement (engagement n°4 de I'lannexe 24),
menés par exemple sur la gestion des Critical Control Points identifiés (CCP) par I'ISO 22000.

Le détail des résultats est produit au bilan des engagements figurant en annexe 80#27_Bilan détaillé des

engagements.

LE MANAGEMENT QSE CERTIFIE

La Région Nouvelle Aquitaine dispose depuis plusieurs années d‘un
systeme certifié¢ de management intégré « Qualité, Sécurité,
Environnement, Energie et Sécurité des Denrées Alimentaires »,
qui s'inscrit dans sa démarche de Responsabilité Sociale et
Environnementale. L'ensemble de ces certifications est une
garantie pour Bordeaux Métropole sur la capacité de son
délégataire a protéger I'environnement, notamment les ressources
en eau et énergie, a améliorer en permanence la qualité de I'eau
potable et celle des rejets au milieu naturel, la qualité des services
a l'usager, le bien-étre et l'intégrité physique et morale de ses
collaborateurs et partenaires dans leur travail.

En 2021, l'audit externe annuel de suivi n°2 a permis de confirmer
le maintien de ces certifications sur les référentiels ISO 45001 pour
la santé sécurité des personnes et ISO 22000 pour la sécurité des
denrées alimentaires et ISO 14001 pour I’'environnement.

La campagne nationale d’audit externe des référentiels ISO 9001
pour la qualité et ISO 50001 pour I’énergie a eu lieu en octobre
2021.

En 2015, le label AFNOR Egalité Professionnelle femme/homme est
venu compléter ces certifications. Arrivé a échéance en 2018, SUEZ
Eau région Nouvelle Aquitaine a souhaité |'étendre en intégrant la
Diversité sous le format du Label Alliance d’AFNOR. A l'issue de
I'audit conduit sur ces sujets en 2018, les commissions AFNOR ont
validé en 2019 l'obtention du label Egalité Professionnelle
femme/homme et du label Diversité.

L'obtention de ces labels, qui représente une premiére nationale
pour SUEZ dans le cadre de son activité Eau, permet a la Région
Nouvelle Aquitaine de concrétiser son engagement en matiére
d’égalité professionnelle, de mixité et de diversité, porté par une
série d’actions concrétes partagées par |'ensemble des
collaborateurs depuis plusieurs années.

En juin 2020, la certification NF 345 service relation client,
adossée aux référentiels ISO 18295 parties 1 et 2 portant sur les
exigences relatives aux centres de contact clients, a été obtenue
pour le Service Multicanal de I’Eau de Bordeaux Métropole.

Cette certification, exigence contractuelle de fin de contrat, a été
obtenue avec zéro non-conformité et le systéme mis en place
reconnu trés mature par l'auditeur pour un premier audit de
certification.

LES CERTIFICATIONS

Sur le Service de I'eau potable de Bordeaux
Métropole :

ISO 9001

Certification Qualité depuis 1998, v2015

ISO 45001

Certification Sécurité depuis 2002, v2018

ISO 14001

Certification Environnement depuis 2007, v2015

ISO 50001

Certification Energie depuis 2012, v2018

ISO 22000

Certification Sécurité des Denrées Alimentaires depuis
2013, v 2018.

Label Egalité professionnelle
femme/homme, AFNOR depuis 2015

Label Diversité, AFNOR en 2019

NF 345 - Service Relation Client,
AFNOR V8-2018 en 2020

ISO 18295 -1 et 2 - Centres de
contact clients

Partie 1 : Exigences relatives aux centres de contact
clients.

Partie 2 : Exigences relatives aux donneurs d’ordre
faisant appel aux services de centres de contact clients.

En septembre 2021, l'audit de suivi a permis de confirmer cette premiere appréciation et de relever des avancées

notables en matiére d’amélioration continue.
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LE MANAGEMENT DE LA QUALITE

Le systeme de management de la qualité de la Région Nouvelle Aquitaine est certifié ISO 9001 depuis 1998. II
s’appuie sur l'optimisation des processus de |’'entreprise dans les domaines de la satisfaction des clients et des
performances sur les produits et services.

La qualité est au cceur des ambitions de la Région Nouvelle Aquitaine. Aussi cette préoccupation est permanente,
depuis la construction d’une installation jusqu’a son exploitation, dans une recherche systématique d’amélioration
du service rendu au client.

La Région Nouvelle Aquitaine entretient également des échanges sur les bonnes pratiques de qualité, de
performance et d’innovation avec le tissu industriel régional dans le cadre d’associations soutenues par les
partenaires institutionnels.

En octobre 2020, un audit externe a eu lieu en Région Nouvelle Aquitaine dans le cadre de la campagne d’audit
national annuel de SUEZ Eau France. Le systéeme de management de la qualité a été jugé mature par les auditeurs
et ses activités maitrisées.

Au 3%me trimestre 2021, l'audit annuel de la certification nationale a permis de confirmer la maitrise du suivi des
processus tant au niveau national que régional.

LE MANAGEMENT DE LA SECURITE

SANTE SECURITE : UN OBJECTIF D'EXCELLENCE

La feuille de route Santé Sécurité 2021 a permis notamment de réaliser les projets suivants :
1. Les assises de la manutention

Sur la base d’échanges avec le personnel, les meilleures pratiques de prévention des risques liés a la manutention
sont identifiées et mises en place.

2. La maitrise du processus de consignation électrique, hydraulique et fluidique
Pour mener a bien ce projet, les étapes suivantes ont été suivies :
e Revue des habilitations.
e  Conception du module de formation avec constitution d’un kit de formation avec imprimés.
o Formation des formateurs.
o Formation de I'ensemble du personnel concerné avec recensement du matériel nécessaire en séance.
e Commande puis attribution du matériel demandé.
e  Visites réalisées auprés du personnel formé pour valider I'efficacité du projet déployé.

Chaque région dispose d’un coordinateur santé-sécurité et chaque agence d’un préventeur santé-
sécurité.

Depuis 2002, SUEZ Eau France, sur le périmétre du territoire de Bordeaux Métropole, est certifiée pour le
management de I'hygiéne, la santé et la sécurité au travail. Depuis 2019, l'audit externe annuel a validé le
passage a la certification I1SO 45001 : Systémes de management de la santé et de la sécurité au travail. Cette
certification a été maintenue en 2021.
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Ce systeme de management de la sécurité permet :

I'identification, métier par métier, des risques et des moyens de prévention nécessaires a leur maitrise

humaine, organisationnelle et technique ;

une mise a jour annuelle de I'évaluation des risques (dite « document unique ») et la mise en place

d’actions d’amélioration a court et moyen terme ;

la fixation d’objectifs annuels a tous les niveaux de la
société, suivis réguliéerement, sur les aspects de la santé
et de la prévention des risques ;

une sensibilisation permanente des collaborateurs
(réalisation de cafés meétiers, accueil des nouveaux
embauchés, journées sécurité...) ;

implication du management notamment par Ila
réalisation sur le terrain de visites santé sécurité ;

une conformité accrue vis-a-vis des risques majeurs des
interventions (blindage des fouilles, balisage de
chantiers, consignation des énergies, maitrise du risque
chimique, outil de découpe réseaux...) ;

|
LA CHARTE SANTE SECURITE
Outil essentiel dans le management de la
santé sécurité, cette charte, met au
centre de la prévention 'ensemble des
acteurs de I'entreprise en rappelant les
réles et responsabilités de chacun.

Elle rappelle également le fort
engagement sur la prévention des
risques mortels avec le principe des
10 régles qui sauvent la vie.

une meilleure maitrise des controles réglementaires sur les installations, équipements et outillages ;

la diminution des accidents du travail par l'exploitation des retours d’expérience, des analyses
d’événements et notamment par I’exploitation des « presqu'accidents » et des incidents significatifs.

Accidentologie

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Nb. Accidents avec arrét de travail 6 2 7 2 0 0 3
Nb. Accidents sans arrét de travail 3 6 3 2 9 9 3
Nb. Jours d'arrét de travail 153 52 141 110 0 0 125
Nb. Accidents de travail d'intérimaires 4 1 5 1 0 0
Nb. Accidents de trajet 6 6 2 4 0 0 2

Aprés 2 ans sans accident avec arrét, I'année 2021 est marquée par 3 accidents avec arrét entre juin et juillet.
Une mobilisation collective a permis de ne pas avoir de nouvel accident jusqu’a la fin de I'année.

Les résultats en matiére d’accidentologie pour la Région Nouvelle Aquitaine en 2021 sont les suivants : un taux
de fréquencel de 4,7 et un taux de gravité2 a 0,18.

Ces résultats restent dans une fourchette basse comparés aux résultats de la Fédération Professionnelle des
Entreprises de I'Eau. En effet, les résultats de la profession® indiquent, en 2015, un taux de fréquence de 14,9 et

un taux de gravité de 0,8.

Des actions de progrés sont engagées en paralléle pour suivre et accompagner la prévention des risques des
activités de nos sous-traitants. En 2021, 3 accidents avec arrét ont été recensés sur le périmétre d’exploitation
de I'agence Bordeaux Métropole. En réaction, des réunions santé sécurité trimestrielles se sont tenues avec les
principales entreprises sous-traitantes. L'accompagnement des entreprises extérieures sera poursuivi en 2022.

1 Taux de fréquence = (nombre d’accidents du travail avec arrét * 1 000 000) / nombre d’heures travaillées

2 Taux de gravité = (nombre de jours d’arrét * 1 000) / nombre d’heures travaillées

3 Sources : DIPE d’aprés enquéte opérateurs 2012 - CNAM (données 2012)
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CONSIGNATION DECONSIGNATION

Vérifier toujours I'absence d’énergie (mécanique, chimique, électrique, fluides, sous pression, etc.) avant le
début des travaux.

La mise a jour de la procédure aura permis de clarifier les rdles et responsabilités des diffé