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LA GESTION DE L’EAU EN FRANCE

Depuis plusieurs années, le débat public se polarise en France autour du
mode de gestion des services d’eau. Apres des décennies de domination
sans partage d’'un « modeéle francais de I'eau » caractérisé par la présence
des grands groupes privés, un mouvement s’est fait jour en faveur de la
gestion publique.

A I'occasion de la journée mondiale de I’Eau, France Eau Publique, branche
de la Fédération nationale des collectivités concédantes et régies (FNCCR),
organise le 22 mars 2013 a I’hotel de ville de Paris, un colloque « La gestion
publique de l'eau: l'invention d’'un nouveau modele ? ». Une dizaine de
représentants de régies publiques francaises démontreront que le retour en
gestion publique constitue un défi technique surmontable et qu’une réflexion
sur les valeurs et la performance de la gestion publigue demeure
fondamentale pour en faire un modele d’avenir, au service des usagers.

Grenoble en 2000, Neufchateau en 2001 ou bien encore Paris en 2010... le
retour en gestion publiqgue a concerné plus de 2,8 milions d’habitants
supplémentaires entre 2009 et 2012. Pour I’eau potable, la population
desservie en gestion publique serait passée de 28% a 34% entre 2004 et 20121
Les collectivités ayant d’ores et déja annoncé un retour en gestion publique
pour les années qui viennent (Aubagne, Valence, Rennes, Nice, Bordeaux)...
représentent encore un «gain» de population de quasiment 2 millions
d’habitants.

En France, la gestion déléguée par voie de concession ou d’affermage
couvre aujourd’hui 66% de la population. A I'opposé, d’autres pays
(Belgique, Allemagne, Pays Bas, Norvege...) ont conservé dans le giron public
la quasi-totalité de la gestion de ce service. Mieux, d’autres comme la Suisse,
ont inscrit le principe de la gestion publique de I’eau dans leur Constitution.
En Italie, a I’'occasion du référendum du 13 juin 2011, les électeurs ont de la
méme facon refusé la privatisation de la gestion de I’eau dans leur pays.

' Observatoire des services publics d’eau et d’assainissement (2008). Pour I’eau potable, la
population desservie en gestion publique serait passée de 28% a 34% entre 2004 et 2012
(d’apreés le SOeS - sans doute plus exhaustif que les anciennes enquétes — la part de la
population desservie par un opérateur public s’établirait méme fin 2011 a 39%).
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Cette spécificité francaise a eu plusieurs effets :

= L’argent de I'eau ne reste pas a I’eau. Pour la France, la desserte en
eau d’environ 38 milions d’habitants reléeve d’une gestion déléguée
représentant un chiffre d’affaires annuel des délégataires de
3,5 milliards d’euros (rapport du BIPE 2008 pour la FP2E).

= Une perte de pouvoir et de contréle de la collectivité organisatrice du
service. Comme I’'ont révélé de nombreux rapports publics au cours
des dernieres années, la gestion déléguée s’est souvent traduite par un
déficit de transparence et de contrble du délégataire par I’autorité
organisatrice.

Les raisons d’un retour en régie pour les collectivités qui le choisissent sont
souvent diverses et multiples: choix politique, cohérence de modes de
gestion, conségquences de résiliations de contrat, contentieux avec le
délégataire, absence de concurrence... mais aussi évolutives. Volonté de
transparence, maitrise du prix et de la qualité du service sont recherchées.

Si certaines expériences ont été davantage médiatisées, comme a
Grenoble, d’autres I’ont été dans une moindre mesure alors qu’elles illustrent
la méme dynamique : celle d’une volonté de contrble et de transparence,
au service des usagers. Le SIAEP du Tursan (1995), le SIVOM Durance Lubéron
(1997), Venelles (2002), Castres (2004) ont aussi apporté la preuve qu’une
reprise du service en régie était possible pour les petites collectivités. Ce
mouvement n’est pas terminé, de « grandes » collectivités telles Bordeaux,
Rennes, Valence ou Nice ont d’ores et déja pris position en faveur de la
gestion publique, et d’autres sont en phase de réflexion comme Lille
Métropole, Montpellier, Toulouse..., démontrant en outre que ce combat en
faveur d’un bien commun vital dont la gestion doit étre libérée d’intéréts
privés peut parfois dépasser les clivages politiques traditionnels.

Cette tendance devrait encore s’accentuer dans les toutes prochaines
années. On comptabilise en effet prés de 10 000 contrats de délégation de
service public dans le domaine de I’eau et de I’assainissement, représentant
de I’ordre de 800 contrats arrivant a échéance chaque année en moyenne,
mais ce chiffre sera augmenté d’ici 2015 de plusieurs centaines grace a
I” « arrét Olivet », qui va conduire a écourter la fin de certains contrats tres
longs au 3 février 2015. Fortes d’une volonté politique appuyée, des
collectivités pourront ainsi rejoindre les rangs des gestionnaires publics en
faisant de la transparence, de la proximité et de la solidarité les valeurs
cardinales de leur service d’eau.
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PRESENTATION DU RESEAU FRANCE EAU PUBLIQUE

Citoyens, associations, collectivités défendent avec un écho de plus en plus
fort une idée simple : la maitrise de I’eau, ressource vitale et bien commun de
I’lhumanité, doit étre libérée de tout intérét privé et relever d’un strict contrble
public. Mieux, des collectivités, y compris parmi les plus importantes, ont,
parfois de longue date, parfois plus récemment, fait le choix de la gestion
publique et la démonstration que celle-ci savait étre innovante et
performante.

Partant du constat que l'eau est un bien commun, treize collectivités
territoriales et opérateurs publics ont crée, au sein de la FNCCR? France Eau
Publigue a Mont-de-Marsan en juillet 2012.

Parmi elles: Besangcon, Le syndicat mixte d’eau et
d’assainissement de la Haute-Garonne, la Régie des eaux de
Grenoble, le Syndicat d’équipement des communes des Landes
(SYDEC40), la Roannaise de I’eau, Haganis (régie de Metz-
Métropole), Noréade (régie du SIDEN-SIAN), la CU de Strasbourg,
le SDEA du Bas-Rhin, la CA d’Annecy, Eau de Paris, le Syndicat
des eaux de la Vienne (SIVEER), la CA des Lacs de I’Essonne.

Une charte fondatrice a été adoptée dont les signataires affirment que « la
gestion de ce bien public et vital ne peut étre soumise a des intéréts privés »
et que « seule la gestion publique de lI'eau permet de garantir une gestion
durable et solidaire du service public, de son patrimoine et de la ressource ».

France Eau Publique entend travailler en lien et en appui avec les autres
associations européennes ou nationales d’opérateurs publics de I’eau et de
I’assainissement. Les opérateurs publics fondateurs de ce réseau entendent
enfin porter une vision trés large du grand cycle de |'eau, s’impliquant en tant

2 |a Fédération nationale des collectivités concédantes et régies (FNCCR), qui regroupe plus
de 600 collectivités territoriales, établissements publics de coopération et régies, spécialisés
dans les services publics locaux de distribution d'électricité, de gaz, deau et
d'assainissement.
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gue parties prenantes essentielles d’une gestion durable des milieux naturels,
tant au niveau des contrats de bassin que de I’élaboration des SAGE.

France Eau Publique entend développer son action a un double niveau. Une
dimension de représentation et de lobbying institutionnels permettra de
promouvoir le modele de la gestion publique aupres de toutes les instances
politiques et professionnelles concernées. De plus, une dimension de
coopération technique entre acteurs de la gestion publique de I’eau et de
I’assainissement permettra de mutualiser leurs ressources, d’améliorer leur
performance et de favoriser une émulation mutuelle.

France Eau Publique s’est fixé 4 objectifs principaux :

renforcer les synergies et développer des échanges de bonnes
pratiques et des contacts entre référents / experts des régies francaises,
favoriser une émulation mutuelle, afin de progresser vers I’excellence
de la gestion publique (et le faire savoir),

appuyer les entités publiques émergentes pour les accompagner,
faciliter leur réussite et renforcer a terme la dynamique collective,

faire progressivement contrepoids au lobbying des grands groupes
privés pour promouvoir la gestion publique et ses valeurs.

Les membres de France Eau Publique s’engagent dans le cadre de valeurs
emblématiques et partagées :

transparence financiére, comptable et technique entre la collectivité
organisatrice et les usagers, et entre membres a des fins de
coopération, échanges, mutualisation ;

solidarité : la gestion solidaire du cycle de I’eau doit permettre I’acces
de tous a un service de qualité. La solidarité s’affrme également a
I’échelle internationale par la contribution & des projets d’acces a
I’eau et I’assainissement ;

performance durable et efficience : I'intérét général et la gestion a
long terme sont privilégiés par rapport a des intéréts particuliers,
commerciaux ou de court terme. Une gestion durable d’un point de
vue technique, économique, social, environnemental est la garantie
du meilleur rapport qualité/prix ;

proximité et implication des parties prenantes : elles doivent étre
associées aux grandes orientations, dans une logique de
développement local ou I'usager est traité en vrai partenaire.
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Cinq groupes de travail permettent de porter I'action de France Eau Publique
et de concrétiser les objectifs fixés. lls permettent avant tout de favoriser les
échanges entre collectivités adhérentes, de développer les bonnes pratiques
et de conduire les régies sur le chemin de 'amélioration continue.

e Lobbying et communication

Le groupe «Lobbying et communication» travaille a I’élargissement du
réseau de France Eau Publique et a la promotion de la gestion publique au
plan institutionnel (stratégie de participation a diverses instances : CNE,
normalisation, comités de bassin, ONEMA, ASTEE, etc. ; évaluation des textes
|égislatifs et reglementaires,...). Il est un outil d’assistance pour les collectivités
en réflexion. Plusieurs sujets d’études ont été portés par ce groupe dont la
veille relative a I’enquéte nationale de la cour des Comptes sur les régies
d’eau et d’assainissement.

e Gestion patrimoniale et prix de I'eau

L’idée du groupe « Gestion patrimoniale et prix de I’eau » est de permettre
aux collectivités qui souhaiteraient aller vers une gestion en régie de disposer
de « conseils » concrets sur les données patrimoniales essentielles dont il faut
disposer pour gérer son service en regie, ainsi que les pratiques spécifiques a
ce mode de gestion (nouvelle réglementation, baisse des consommations,
pic d’investissement pour certaines collectivités, etc.). La perspective est de
proposer un outil simple d’aide a la décision pour les élus en termes de
priorités d’investissement. Un guide de gestion patrimoniale sera proposeé
courant 2013.

e Gestion des abonnés - usagers
Le groupe de travail « abonnés » a eu I’occasion d’échanger sur I'accuell
physique et téléphonique, la communication existante, les services proposes
sur les portails Internet, le télérelevé, les réclamations, I'application de la loi
Warsmann mais également de réviser le tableau des engagements de
service concu au sein d’Aqua Publica Europea. L’un des objectifs de ce
groupe est de définir une stratégie de communication commune sur les
services proposés aux usagers communs aux grands groupes privés, et sur
ceux qui différencient les régies. Pour ’'année 2013, le groupe « abonnés »
s’est fixé de proposer une mise en forme des engagements de service qui soit
attractive pour les usagers et de reéaliser une enquéte de satisfaction
commune en vue notamment d’en comparer les résultats. Ce groupe
proposera une stratégie de communication envers les usagers avec un label
FEP (qualité de I’eau, éco-gestes, gel des compteurs, etc.), afin notamment
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de mettre en valeur les actions de FEP et ses adhérents. Une harmonisation
de certaines pratiques : application loi Warsmann, gel des compteurs. est
également prévue.

e Achats - commande publique

Le principal objectif du groupe « Achats - commande publique » est la
recherche d’optimisation des couts d’achats de fournitures et de services.
Des échanges sur les accords-cadres, les achats durables et les groupements
de commandes ont permis de réaliser un premier référentiel de prix
permettant de comparer les tarifs obtenus par les différentes collectivités
participantes pour quelques produits (réactifs, poteaux incendie, compteurs
d’eau). Désormais, le but est de mettre en ceuvre un test d’achat groupé et
de réaliser un travail commun sur des fiches de suivi de chantier, notamment
concernant les aspects sécurité et environnement.

e Ressources humaines

Les principaux objectifs du groupe de travail « Ressources humaines » résident
dans le partage d’expériences et de bonnes pratiques en matiére de gestion
des ressources humaines: évaluation professionnelle et modes de
reconnaissance des personnels, procédures de recrutement, gestion
prévisionnelle des emplois et compétences ainsi que la politique de mobilité
des agents entre régies. Pour I’'année 2013, le groupe « RH » se propose de
focaliser ses travaux sur les questions relatives au statut des agents des régies
afin de mieux gérer les reprises de personnel des délégataires et d’étre en
capacité de communiquer efficacement en leur direction (enquéte sur le
statut des personnels des services publics d’eau et d’assainissement exploités
en gestion publique, poursuite des échanges avec les centrales
syndicales,...). Une bourse aux offres d’emploi devrait étre créée.
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LE COLLOQUE « LA GESTION PUBLIQUE DE L'EAU:
L'INVENTION D’'UN NOUVEAU MODELE ? »

A l'occasion de la journée mondiale de I’Eau, France Eau Publique a
souhaité démontrer que le retour en gestion publique constitue un défi
technique surmontable et qu’une réflexion sur les valeurs et la performance
de la gestion publique demeure fondamentale pour en faire un modele
d’avenir, au service des usagers. Ce colloque est I’occasion de revenir sur les
principes fondateurs d’un tel choix de politique publique ainsi que sur sa mise
en coeuvre pratigue. L’échange permettra de mettre en valeur les
expériences menées par certaines collectivités.

Programme du collogue

Anne Le Strat, adjointe au Maire de Paris et Présidente d’Eau de Paris et Paul Raoult,
Président de France Eau Publique (Conseil d’orientation des régies de la FNCCR) et
de NOREADE (régie du SIDEN-SIAN)

Introduction : panorama des modes de gestion des services publics d’eau et
d’assainissement en France - la place de la gestion publique (FNCCR).

La gestion publique de I’eau : un principe fondamental

- De la performance économique a la performance publique - Marie Tsanga
(PUMR GESTE IRSTEA-ENGEES)

- La gestion publique de I'eau dans le cadre des politiques européennes :
opportunités et défis — Milo Fiasconaro, Aqua publica Europa

- Un choix historique, une adaptation constante - Christophe Lime, djoint au Maire
de Besancon

- La participation des usagers - Vincent Comparat, représentant du Comité des
Usagers de I’Eau de Grenoble

Intervention de Bertrand Delanoé&, Maire de Paris,

Le retour en gestion publique, c’est possible !
- Franck Di Benedetto, 1¢" adjoint au maire, et président du conseil d'exploitation
de larégie des eaux de Digne-les-Bains
- Eric Grasset, président de la régie des eaux de Grenoble
- Marc Hervé, conseiller municipal de Rennes et président du Syndicat Mixte de
Production d’eau du bassin Rennais
- Pierre Lapelerie, directeur de la Castraise des Eaux

La gestion publique, ca marche !
- La performance dans la gouvernance - Jean-Daniel Zeter, président du Syndicat
des Eaux et de I’Assainissement du Bas-Rhin
- La performance tarifaire - Gabriel Amard, Président de la CA des Lacs de
I’Essonne et de la régie Eau des Lacs de I’Essonne
- La performance durable - Anne Le Strat, adjointe au Maire de Paris et Présidente
d’Eau de Paris
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L'eau. Un service public

EAU DE PARIS

FICHE D’IDENTITE
Type de structure

EPIC - Régie a personnalité morale et autonomie financiére

Nombre d’usagers

3 millions de consommateurs

Nombre d’abonnés 94 000
Communes desservies Paris intra-muros
Date de création 2009

Présidente

Anne le Strat

Directeur général

Francois Poupard

Nombre d’employés
EAU POTABLE
Volume consommé

920 salariés dont 31% de femmes

490 000 m3/jour

Réseau

470 km d’aqueducs et 2 000 km de canalisations

Réservoirs

5 réservairs d’eau potable soit 1,1 millions de m3de stockage

Usines de traitement

6 dont 4 usines de traitements des eaux souterraines et 2 usines de

traitement des eaux de riviere.

CERTIFICATION

Certification Qualité — Sécurité - Environnement
Label égalité et label diversité

Elu Service Client de I’Année 2013 dans la catégorie « Distribution d'eau »
AXES DE PERFORMANCE

La régie publique Eau de Paris se pose en acteur exemplaire du développement soutenable dans
I’ensemble de ses missions. Elle déploie ainsi une politique globale qui tient compte des attentes de toutes
ses parties prenantes : usagers, abonnés, grands comptes, autorité organisatrices, partenaires associatifs
ou institutionnels, acteurs territoriaux, etc.

Ses engagements sont inscrits dans un contrat d’objectif, fixé avec la collectivité parisienne, qui constitue
la colonne vertébrale du service. Depuis sa création en 2009, la régie parisienne n’a cessé d’innover a
travers :

- une gouvernance ouverte et transparente : outre le contrat d’objectifs et les indicateurs de
performance au regard desquels elle doit rendre compte chaque année devant le consell
municipal, EDP s’est doté d’un conseil d’administration au sein duquel les usagers et
représentants associatifs détiennent des voix délibératives ;

- une politique sociale active : les bénéfices nés du retour en gestion publique ont été d’abord
restitués aux usagers a travers une baisse du prix de I'eau de 8% pour tous... mais un effort
particulier a été opéré en faveur des plus fragiles par le doublement de la contribution de la
régie au FSL et le financement d’initiatives a caractére social avec notamment les bailleurs de la
Ville de Paris et des associations spécialisées. Par exemple, 150 00 familles ont été équipées de
kits d’économiseurs en 2012. Des actions sont aussi menées au bénéfice des SDF et des
occupants de logements sans droit ni titre.

- Une politique environnementale ambitieuse: refusant de se comporter comme un
«vendeur d’eau », I’entreprise développe un vaste programme de préservation et de protection
de la ressource. Des actions de sensibilisation des usagers au financement d’acquisitions
foncieres ou de coopérations agricoles, tout est fait pour garantir la qualité de la ressource et
minimiser 'impact de la régie sur son environnement.

- Des certifications (ISO 9001, ISO 14001 et OHSAS 18001), des Labels Diversité et Egalité, ainsi
gu’une distinction « Elu service client 2013 », illustrant la rigueur de ces process et son souci des
« parties prenantes », y compris internes. Eau de Paris veille au respect des conditions de travail et
a la mise en ceuvre de I'amélioration continue dans ce domaine. Elle s’engage a garantir
I’équilibre entre la vie personnelle et la vie professionnelle de ses salariés. Signataire de la Charte
Diversité et de la Charte d’engagement LGBT de I’Autre Cercle, Eau de Paris entend en outre
lutter contre toute forme de discrimination.

Contact

Service presse

19 rue Neuve Tolbiac - CS 61 376 75214 - Paris Cedex 13
Tél : 01 58 06 35 92 — Mail : presse@eaudeparis.fr

www.eaudeparis.fr
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(« iégedi%noise REGIE
@ des equx
DIGNOISE DES EAUX

FICHE D’IDENTITE

Type de structure Régie a simple autonomie financiére
Nombre d’usagers 18 000 habitants
Nombre d’abonnés 10 000 abonnés
Communes desservies Digne-les-Bains

Date de création ler septembre 2009
Président Franck Di Benedetto
Directeur général Christophe Bouchot
Nombre d’employés 13 salariés

EAU POTABLE

Volume consommé 7 700 m3/jour
Réseau 221 km

Réservoirs 15

Usines de traitement 1 chloration gazeuse
ASSAINISSEMENT COLLECTIF

Volume traité 5 200 m3/jour

Réseau 138 km

Stations d’épuration 1
Les élus ont appuyé le choix du retour en régie sur un double objectif :
e disposer des moyens humains et matériels pour assurer la qualité et continuité du
service aupres des usagers ;
e asseoir la maitrise du service, dont I'amélioration des performances techniques des

réseaux d’eau potable et d’assainissement (rendements inférieur & 50 %).

Ainsi, dans un premier temps, la création de la régie des eaux a consisté & acquérir les moyens
matériels pour assurer la gestion des contrats des usagers (locaux administratifs, informatique,
bureautique, logiciel de gestion des usagers, facturation, régie de recettes, espace Internet
client, systeme d’appel téléphonique en nombre) et la continuité technique des réseaux
(engins, matériels de chantier, stocks de piéces, marchés a bons de commandes de fournitures
et de prestations de service, matériel de recherche de fuites, nettoyage de réservoirs,
supervision, etc...), moyens utilisés au quotidien par les 13 agents de la régie. Les étapes les
plus importantes et délicates de ce retour en régie ont été la gestion du transfert des
personnels de I'ancien exploitant, ’'aménagement des locaux, et la mise en place de la
facturation.

Une fois cette assise acquise, et en paralléle, la régie a entrepris les travaux de premiere
urgence de réhabilitation des réseaux (confiés a des entreprises de TP), et pilote actuellement
les schémas directeurs d’eau potable et d’assainissement afin d’optimiser ses ouvrages et les
investissements a réaliser pour I’avenir proche.

Toutes ces actions sont réalisées sans modification du prix de I'’eau et de la collecte
assainissement depuis le 1¢" janvier 2009 (la part épuration a été augmentée afin de financer
I’investissement et I’exploitation de la nouvelle station d’épuration, remplacant I’ancienne de
plus de 30 ans, devenue obsoléte). Le maintien des colts nécessite une réflexion sur les taches
a mener ou a externaliser (mutualisation avec les services de la ville, prestations de services
guand nécessaire) et un achat mieux-disant (large recours aux marchés publics).

Contact

Christophe BOUCHOT - Directeur

14 avenue de Saint-Véran 04000 DIGNE les BAINS

Tél : 04 92 30 58 45 - Mobile : 06 78 42 66 87 - Mail : christophe.bouchot@dignelesbains.fr
http://dignelesbains-eau.fr/
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Villede

VILLE DE BESANCON
Besanc,:on

Direction de I'eau & de I'assainissement

3 N e ~7 .
5 o I

FICHE D’IDENTITE

Type de structure

Régie simple (intégrée aux services municipaux)

Nombre d’usagers

122 000 habitants

Nombre d’abonnés

10 600 abonnés

Communes desservies

Ville de Besancon

Date de création

Adjoint au maire

Christophe Lime

Directeur général

Régis Démoly

Nombre d’employés
EAU POTABLE
Volume consommeé

120 salariés

17 000 m3/jour

Réseau

430 km

Réservoirs

18

Usines de traitement

4

ASSAINISSEMENT COLLECTIF

Volume traité 30 000 m3/jour
Réseau 295 km
Stations d’épuration 1
CERTIFICATION

Certification Qualité — Sécurité - Environnement

AXES DE PERFORMANCE

La vile de Besancon a été la premiére a créer une marque spécifique pour I’eau du robinet
« La Bisontine ». Partie du constat d’un relatif manque de confiance dans I’eau du robinet, suite
a une enquéte aupres des usagers, la vile a décidé en 2006 de lancer une campagne de
promotion de I’eau du robinet qui s’est appuyée sur la création d’'une marque.

Cette démarche a, depuis, été engagée par de tres nombreuses collectivités, en régie ou en
délégation. Elle a pour objet, non seulement de faire reconnaitre le travail de qualité des
services, mais aussi et surtout, de permettre aux usagers de réaliser de substantielles économies
en abandonnant les bouteilles d’eau. A I’heure des économies a tous les niveaux et des
discussions autour du tarif social de I’eau, cette économie facilement réalisable par les
ménages et notamment les plus modestes, nécessite un effort de communication important.
Pour des raisons d’économie ainsi que de qualité de I’eau distribuée, la ville de Besancon a
aussi engagé depuis plusieurs années un programme volontariste de protection de la
principale de ses ressources, la source d’Arcier. Ce programme, fréquemment cité en exemple
sur le bassin Rhéne Méditerranée et Corse, permet de sensibiliser I’ensemble des acteurs du
bassin versant (collectivités, agriculteurs, particuliers, industriels, ...), aux risques de pollution et
notamment ceux liés a I'usage des produits phytosanitaires. A terme, cela permet de maintenir
et méme d’améliorer la qualité de I'eau brute et évite donc un investissement dans un
traitement complémentaire.

Régis DEMOLY, Directeur Département Eau et Assainissement
Ville de Besancgon - 94, avenue Clémenceau 25000 BESANCON
Tél: 03 81 61 52 03 — Maiil : regis.demoly@besancon.fr
http://www.besancon.fr/
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Noréod

La Régle du SIDEN-SIAN

FICHE D’IDENTITE

Type de structure

NOREADE

Régie du SIDEN-SIAN

N

EPIC - Régie a personnalité morale & autonomie financiere

Nombre d’usagers

900 000 habitants

Nombre d’abonnés

310 000 abonnés

Communes desservies

700 communes du Nord-Pas de Calais

Volume consommé

Date de création 2005
Président Paul Raoult
Directeur général Bernard Poyet
Nombre d’employés 500 salariés

130 000 m3/jour

EAU POTABLE

Réseau

9 556 km

Réservoirs

246

Usines de traitement

Volume traité

74 000 m3/jour

ASSAINISSEMENT COLLECTIF

Réseau

5145 km

Stations d’épuration

228

CERTIFICATION

AXES DE PERFORMANCE

Noréade est la régie a personnalité morale et autonomie financiere du syndicat mixte
dénommeé SIDEN-SIAN présent sur les départements du Nord, Pas-de-Calais, Aisne et Somme.
Ce Syndicat est issu de la fusion d’un syndicat mixte d’eau « SIDEN » créé en 1951 et d’un
syndicat mixte d’assainissement « SIAN » créé en 1970 pour lesquels les services ont toujours été
exploités en régie.

Noréade a pour objet statutairement I’exploitation des services a caractere industriel et
commercial relevant des compétences du SIDEN-SIAN (Eau, Assainissement Collectif et
Assainissement Non Collectif).

Par ailleurs, Noréade a conclu en prestations «in house » avec le SIDEN-SIAN un contrat pour
I’exploitation de son service Eaux Pluviales.

Le Comité Syndical exerce sur sa régie un contrble permanent au niveau de son
fonctionnement. En termes de gouvernance :
= 1Délégation est donnée aux Vice-Présidents du Syndicat, pour une compétence et sur
un territoire défini, d’exercer ce controle.
= Par alilleurs, tous les Plans Pluriannuels d’Investissements et documents présentés au
Conseil d’Administration de Noréade lors du Débat d’Orientation Budgétaire, le Budget
de Noréade et le Compte Financier sont présentés pour avis et amendements
éventuels au Comité Syndical avant leur adoption au Conseil d’Administration de
Noréade.

Bernard Poyet

Noréade, régie du SIDEN-SIAN

23 avenue de la Marne - BP 101 59443 WASQUEHAL Cedex
Tél: 03.20.66.43.43

www.noreade.fr
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R

Eau des Lacs
DE L'ESSONNE

EAU DES LACS DE
L'ESSONNE

i ¥
FICHE D’IDENTITE

Type de structure

Régie a simple autonomie financiére

Nombre d’usagers

32 000 habitants

Nombre d’abonnés

5 050 abonnés

Communes desservies

Communauté d’agglomération des Lacs de I’Essonne - 1 commune

Date de création

01 janvier 2011

Président

Gabriel Amard

Directeur général

Eric Blot

Nombre d’employés
EAU POTABLE
Volume distribué

7 salariés

5 000 m3/jour

Réseau

77 km

Réservoir

1

Station de surpression 1
AXESDEPERFORMANCE

L'eau n’a pas de prix : la preuve par 'exemple

La création de la régie publique a permis la mise en place d’une tarification différenciée selon
les usages.

e La gratuité des premiers metres cubes, indispensable pour vivre (3 litres par jour et par
personne) sous la forme d’une part gratuite de 2,7% de la consommation,

e La suppression de I'abonnement payant et la mise a disposition des compteurs
gratuitement,

e Les tarifs différenciés selon notamment I'usage familial et professionnel,

¢ Maitrise des consommations encouragée par une tarification progressive pour I'usage
domestique, (3 tranches pour des seuils de 120 m3 et 200 m3),

L’investissement est renforcé afin de permettre le renouvellement du réseau par un
investissement de 1% minimum afin de laisser un patrimoine en bon état aux générations
futures.

Eric BLOT - Directeur de la régie publique "Eau des Lacs de I'Essonne"

Régie publique "Eau des lacs de I'Essonne" - 2, rue Martin Luther-King - 91170 Viry-Chatillon
Tel : 01 69 84 20 91 - Portable : 06 73 47 21 58 — Mail : eric.blot@eaudeslacsdelessonne.fr
www.eaudeslacsdelessonne.fr
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|’eau

de Grenoble

Service Public Local

EAU DE GRENOBLE

FICHE D’IDENTITE
Type de structure

EPIC - Régie a personnalité morale & autonomie financiere

Nombre d’usagers

180 000 habitants

Nombre d’abonnés 56 585
Communes desservies 4 communes + domaine universitaire et en secours 35 communes
Date de création 2000

Président

Eric Grasset

Directeur général

Jacques Tcheng

Nombre d’employés
EAU POTABLE
Volume consommeé

85

40 000 m3/jour

Réseau

380 km

Réservoirs

8 (dont un de 2 x 20 000 m3)

Usines de traitement
CERTIFICATION

puits.

e Tout en

Contact

www.reg-grenoble.fr

Eau non traitée (mais 1 station chloration fixe et 1 mobile par sécurité)

Certification Qualité AFAQ ISO 9001+ labellisé charte de la diversité
Démarche en cours pour la certification Environnement (ISO 14001), Responsabilité sociétale
ISO 26 000) et sécurité au travail (ISO 18001

AXES DE PERFORMANCE

L’eau de Grenoble prend sa source dans les écrins et s’infiltre dans la nappe alluviale du Drac.
La Régie des Eaux de Grenoble, service public local, la capte a Rochefort au sud de Grenoble,
principalement sur la commune de Varces. L’eau est puisée a 30 metres de profondeur par 5

Le site de captage de Rochefort est entouré d’un périmétre de protection de 2 300 hectares.
155 hectares sont cloturés et surveillé 24h/24.
quotidiennement a la source et chez 'usager. 11 chambres de mesure installées sur le réseau
d’eau potable de Grenoble permettent de suivre les parameétres qualitatifs de I'’eau en
continu. Semblable aux meilleures eaux de table, I’eau de Grenoble est pure, non traitée et
équilibrée en minéraux. Elle est conseillée pour les biberons des nourrissons. Outre la
surveillance des périmétres, Eau de Grenoble assure la production, et la distribution de I'eau
aux habitants de Varces, Grenoble, Sassenage, au Domaine Universitaire et au CHU de La
Tronche. Prés de 180 000 personnes sont donc alimentés par I’eau de Grenoble.
Les capacités du site de captage et de la réserve d’eau peuvent répondre a la
consommation quotidienne de 450000 personnes. L’agence de I'eau RMC considére
Rochefort comme une des ressources les mieux protégées et d’intérét régional par son
abondance et sa qualité pour la région Rhdne-Alpes.

La qualité de

La gestion « publique » de ’eau de Grenoble associe les usagers et permet de :
e maintenir le prix du m3 au plus bas (0,89 €HT le m3 d’eau seul — 2,88 €TTC le m3 tout
compris pour une facture de 120 m3)
investissant
(rendement 83 %, prévision de 85 % pour 2014)

massivement pour maintenir la qualité du

Jacques TCHENG, Directeur Général - Régie des Eaux de Grenoble
6, rue Colonel Dumont BP 138 38003 GRENOBLE Cedex 1
Tél : 04 76 86 20 96 — Portable : 06 76 09 34 96

I’eau est contrblée

réseau
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FICHE D’IDENTITE

SDEA DU BAS-RHIN

Type de structure

Syndicat mixte

Nombre d’habitants

760 000 habitants

Nombre d’abonnés

160 000 abonnés

Communes desservies

460 communes

1939

Jean-Daniel Zeter
Joseph Hermal
550 salariés

Date de création
Président

Directeur général
Nombre d’employés
EAU POTABLE
Volume produit

30 300 000 ms3

Réseau 4 000 km
Réservoirs 220
Usines de traitement 110

ASSAINISSEMENT COLLECTIF
Volume traité

Réseau 5800 km
Stations d’épuration 80
CERTIFICATION

Une démarche de performance engagée depuis plus de 15 ans :

- Certification Qualité Santé Sécurité Environnement (2000-2008)
- Evaluation ISO 26 000 niveau exemplarité (2008-2010)
HaLIZURMANCE EFQM R4 5* (2010)

- Prix francais de la Qualité et de la Performance (2011
AXES DE PERFORMANCE

Depuis plus de 70 ans, dans un périmétre de compétence croissant, le SDEA s’attache a conjuguer
valeurs du service public et culture d’entreprise pour mettre en ceuvre au quotidien une gestion
publique rendue légitime par :

- ses performances a tous niveaux: I’excellence de ses pratiques et de ses résultats
économiques, environnementaux et sociétaux a été reconnue tout particulierement en 2011
par I'obtention du Prix Francais de la Qualité et de la Performance,

- son ancrage territorial tant sur le plan technique opérationnel que politique,

- sa gouvernance innovante, reposant sur la subsidiarité, sauvegardant les décisions locales, sans
omettre de mutualiser dés que la pertinence géographique et la cohérence économique
I’exigent,

- son souci de la solidarité a tous niveaux, autant pour garantir ’accés social a 'eau dans
I’aire de compétence du SDEA que pour accompagner des collectivités au Cameroun et en
Moldavie dans leur démarche de gouvernance ou de développement technologique,

- sagestion durable des services d’eau et d’assainissement qui lui sont transférés,

- son management de pointe, n’excluant pas une synergie étroite entre €lus, salariés et parties
prenantes pour faire toujours mieux, guidés par sa signature : « Ensemble dans I'exigence » !

A cet égard, la dynamique de coopération entre entités publiques de gestion de I’eau francaises
regroupées au sein de France Eau Publique - dont le SDEA est un des membres fondateurs —
constitue un précieux catalyseur en favorisant émulation et synergie renforcées entre organisations

Eartaieant les mémes valeurs, au seul service de I'intérét iénéral.

Isabelle FUCHS, Directeur Général Adjoint Ressources et Méthodes SDEA

1, rue de Rome - Espace européen de I'entreprise - Schiltigheim BP10020 - 67013 Strasbourg cedex
Tel : 03.88.19.30.04

www.sdea.fr
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c;sm AISE CASTRAISE DE L’EAU

pe U'EAU

FICHE D’IDENTITE

Type de structure EPIC - Régie a personnalité morale et autonomie financiére
Nombre d’usagers 43 995

Nombre d’abonnés 20 362

Communes desservies Castres

Date de création 2004

Président Pascal BUGIS

Directeur général Pierre LAPELERIE

Nombre d’employés 41 salariés dont 7 femmes

Volume consommé 9 243 m3/jour

Réseau 8 800 ml d’aqueduc et 462 km de canalisation
Réservoirs 6

Usines de traitement 1

AXES DE PERFORMANCE

La Castraise de I’Eau a été créée par délibération du Conseil municipal de la ville de
Castres en février 2004 et a débuté son activité en juillet 2004.

Durant ces 4 mois, ’organisation a pu étre mise en place, par moment avec de
grandes difficultés, pour assurer une continuité du service publique au moment de la
passation de témoin entre le délégataire sortant et la régie municipale.

Elle assure la gestion des services publics de I'eau potable, de I'assainissement
collectif et de I’assainissement autonome.

Contact

Pierre LAPELERIE, Directeur général
Castraise des Eaux - 3, rue Frangois Thomiéres, 81100 Castres
Standard : 05 63 51 90 80
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Membres fondateurs :
- Besancon
- SM d’eau et d’assainissement de la Haute-Garonne
- Régie des eaux de Grenoble
- Syndicat d’équipement des communes des Landes (SYDEC40)
- Roannaise de I’eau
- Haganis (régie de Metz-Métropole)
- Noréade (régie du SIDEN-SIAN)
- CU de Strasbourg
- SDEA du Bas-Rhin
- CAd’Annecy
- Eau de Paris
- Syndicat des eaux de la Vienne (SIVEER)
- CAdeslLacs de I’Essonne

Adhésions recues depuis juillet 2012
- Digne-Les-Bains (04)
- Eau d’Embrun (05)
- Meétropole Nice Céte d'Azur (06)
- RESE 17
- Eau du Ponant (29)
- SIEMN 31
- SIAEP de Tarnos — Boucau — Ondres — Saint Martin de Seignanx (40)
- SMAEP Baie Bocage (50)
- SIVOM Durance-Luberon (84)
- Syndicat des eaux du Vivier (79)
- CA Grand Poitiers (86)
- CA Belfortaine (90)
- Odyssi (Fort De France - 97)
- La Créole (St Paul de la Réunion - 97)
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A titre indicatif voici quelques collectivités ayant repris leur service eau et/ou
assainissement en régie ou en passe de le faire. Cette liste n’est pas
exhaustive mais montre la diversité des situations (taille, contexte,...).

Collectivité Population Compé.tence Année
reprise

SIE du Tursan (40) 22 000 E&A 1995
SIVOM Durance Lubéron (84) 50 000 E 1997
Grenoble (38) 160 000 E 2000
CA Grenoble Alpes Métropole (38) 450 000 A 2000
Briangon (05) 12 000 E 2000
Neufchateau (88) 7 000 E 2001
CA Chatellerault (86) 55 000 A 2001
Venelles (13) 8 500 E&A 2002
CU Cherbourg (50) +35 000 E&QA 2002
Varage (83) 1100 E&A 2003
Castres (81) 43 000 E&A 2004
Tournon-sur-Rhéne (07) 11 000 E&A 2007
Saint Paul de la Réunion (97) 100 000 E&A 2007 / 2010
Embrun (05) 6 500 E 2008
SIE de la Filiere (74) 12 500 E 2008
Chatellerault (86) 33 000 E 2008
Digne-les-Bains (04) 18 500 E&A 2010
Paris (75) 2 200 000 E 2010
CA des Lacs de I'Essonne (91) 60 000 E&A 2010
Annonay (07) 17 000 E&A 2010
CA Rouen-Elbeuf-Austreberthe (76) + 100 000 E 2011
SIAEP Tarnos (40) 29 000 2011
Brest Métropole Océane (29) 220 000 E&A 2012
CA Aubagne pays de I'Etoile (13) 100 000 E 2014-2019
Rennes (35) 213 000 E 2015
SMPBR (35) 408 000 E 2015
Métropole Nice Cote d'Azur (06) 540 000 E 2015
CU Bordeaux 730 000 E&QA 2018
Albi (81) 51 000 E&QA 2010
Syndicat Mixte des Eaux de la Gatine (79) 51 000 E&A 2012
Saint Malo (35) 48 000 E 2012
Valence (26) 65 000 E 2014
CA Montbéliard (25) 120 000 E&A 2015

A cette liste on peut également ajouter les trés nombreuses communes ou syndicats (ruraux)
qui ont rejoint de grands syndicats en régie (Noreade, SDEA67, SYDEC 40,...) depuis une
trentaine d’années.

3 Liste non exhaustive - E = Eau / A = Assainissement
Dossier de presse 21














































































































































































ILS SONT DEJA CERTIFIES

CERTIFIE
XN I[ECBW (Be)

EMMANUEL GAZIAUX, DIRECTEUR ADMINISTRATIF ET FINANCIER

18001, ISO 14001,
SA8000 (éthique)

« Un moteur
de croissance »

Menée sur quatre fronts, la démarche de performance a permis a la régie belge
de gérer une croissance importante de l'activité.

Pourquoi vous étes-vous lancé dans une démarche de performance ?
En 2003, 'IECBW a décidé de mettre en place une politique environnementale. Nous avons obtenu

en 2005 la certification ISO 14001 et 'enregistrement EMAS. Le succés de cette premiére expé-
rience nous a poussé a élargir la gestion par la qualité a trois autres domaines: qualité, santé-sécu-
rité, éthique. En 2008, nous avons été la premiére entreprise publique belge a obtenir la quadruple
certification pour l'ensemble de nos activités.

Quels sont ses points forts?
Notre régie intercommunale a connu une
trés forte croissance au cours des der-
« NOUS AVONS niéres années. Cette démarche de per-
EVITE UECUEIL DE LA - A ooy
u i ivité.
[.BU HERLIC Ses principaux apports: uniformisation de
A OUTRANCE » la documentation, transparence du sys-
téme, outil de pilotage, planification et
compréhension des enjeux. Son point fort:
l'intégration des quatre normes dans notre
organisation. Le but est de penser « qualité », « sécurité », « environnement », « éthique » pour
chaque action mise en ceuvre. Nous avons aussi évité 'écueil de la bureaucratie a outrance et sus-
cité un engagement solidaire de la direction ainsi qu’une participation sans faille des collaborateurs.

Et demain, quelles sont les perspectives ?

Notre démarche vise clairement le développement durable. Nous envisageons de nous tourner na-
turellement vers la norme ISO 26000 qui aborde la responsabilité sociétale des entreprises. Nous
étudions aussi la certification par rapport a l'échelle de performance RSE. Cette norme intégre aussi
bien les aspects humains, environnementaux et éthiques.

CERTIFIE
1SO 9001, o o Y .
IR Services Industriels de Genéve (Suisse)

18001, HACCP, ISO GERARD LUYET, RESPONSABLE DE LACTIVITE EAU POTABLE
17025

« La culture écrite est fondamentale »

[ 7 «Nousavons engagé une démarche de performance pour trois raisons essentielles:
améliorer la performance de nos processus et de nos prestations, accroitre la satis-
faction de nos clients, mettre en place un systéme de reporting fiable. Des avancées
concretes ont été obtenues comme la définition et le suivi des objectifs, le pilotage
des performances par des tableaux de bord, la formalisation de nos processus et de
nos savoir-faire. La culture écrite est fondamentale. Qualitativement, les résultats
sont mesurables dans différents domaines: satisfaction clients, autorisation d'ex-
ploiter nos installations techniques, demandes de reporting de nos autorités de surveillance, réponses
aux appels d'offres de type marché public, maintien et développement de nos savoir-faire. Le succés de
notre engagement repose sur l'implication des dirigeants et d’animateurs compétents et motivés ainsi
que sur une démarche participative dans le cadre d’un systéme de management intégré. »




Iy I Haganis - Metz (Fr)

ISO 9001, LUC ALLARD, DIRECTEUR GENERAL DE LA REGIE HAGANIS
1SO 14001

« Connecter la certification
a la stratégie de ’entreprise »

« Pourquoi la certification ? La régie Haganis vou-
lait affirmer sa compétence dans l'exploitation
des usines de traitement d’eaux usées et de traite-
ment des déchets de 'agglomération messine face
aux opérateurs privés déja certifiés pour ce type
d’'équipement et de service. A la norme 1SO 9001
en 2001 a suivi la certification ISO 14001 en 2003.
En 2006, la régie a opté pour un systeme de certification intégré 9001
et 14001. Mais le vrai challenge est de maintenir durablement la moti-
vation du personnel et l'implication de la direction. Si l'on n’y prend
garde, la démarche peut prendre un caractere artificiel, déconnecté de
la stratégie et perdre ainsi 'adhésion des collaborateurs. Politique qua-
lité et stratégie de l'organisation doivent coincider, la premiére devant
pleinement servir les objectifs de la seconde. »

Régie de Grenoble (Fr)

JACQUES TCHENG, DIRECTEUR GENERAL
DE LA REGIE DES EAUX DE GRENOBLE

CERTIFIE

1SO 9001

« C’est la garantie

majeure pour les abonnés
d’un service public
professionnel et de qualité »

«Dans le cadre d’'un engagement d’améliora-
tion de ses performances, et de transparence, la
Régie des Eaux de Grenoble (REG) participe a la
démarche d’analyse comparative des services
d’eau potable. Cette approche permet de nous
situer dans un gisement de bonnes pratiques par-
tagées et d’accroftre nos résultats. La publication
réguliére des performances des services avec |'édition de statistiques
et de synthéses permet a la REG de se comparer valablement et de
maniére fiable aux autres services. Les indicateurs définis et suivis
dans la démarche d’analyse comparative sont exhaustifs et hiérarchi-
sés. Ce processus rejoint les perspectives ouvertes par le réseau APE.
Elles vont dans le sens d’une volonté des opérateurs publics de s’éva-
luer pour s'améliorer, de mutualiser les efforts de recherche, d’inno-
vation et de développement. Enfin, c’est surtout la garantie majeure
pour les abonnés d’un service public professionnel et de qualité. Cette
qualité est auditée par des tiers extérieurs dont c’est le métier. Les usa-
gers sont au coeur de nos préoccupations. Nous travaillons en direct
sans intermédiaire avec les usagers et associations qui peuvent ainsi
participer directement aux décisions stratégiques prises dans le cadre
de la gestion quotidienne du service public de l'eau et en évaluer les
effets grace aux indicateurs »




LIRSV Equ de Paris (Fr)
JEAN-FRANCOIS COLLIN, DIRECTEUR GENERAL D’EAU DE PARIS

pour la production
et le transport
del'eau

« Faire la preuve de notre
efficacité aux Parisiens »

En charge d'un immense réseau, 'établissement public Eau de Paris est en phase
de consolidation. Son projet: étendre les certifications a la totalité de son activité.

Dans quel contexte s'inscrit votre démarche de certification?

Nous vivons une période de consolidation de ['établissement public Eau de Paris dont la création est récente. C'est une tache passionnante qui
nécessite beaucoup d'écoute, de réflexion et d'imagination pour faire de cette diversité d'expériences un atout. Dans ce moment particulier,
il faut rapprocher les cultures et les métiers. La certification peut avoir un role fédérateur et contribuer a la réalisation d'objectifs internes et
externes.

Ou en étes-vous actuellement?
Eau de Paris est certifiée 1ISO 9001, ISO 14001 et OHSAS 18001 pour 'ensemble
des activités liées a la production et au transport de 'eau potable. Depuis 2010, la
« LA distribution de 'eau potable a été reprise en régie par la Ville de Paris, en plus de la
CERTIFICATION production et du transport. Et nous sommes engagés dans le processus d’extension
de nos certifications a la distribution de l'eau. Ce projet accompagne d'autres chan-
PEUT AYOI R tiers: construire un établissement public qui fusionne trois sociétés privées, définir les
’ U,N ROLE régles de fonctionnement, revisiter dans ce contexte la certification. La principale dif-
FEDERATEUR » ficulté est d'articuler tout cela, afin que chaque action conserve un sens par rapport
aux objectifs globaux et napparaisse pas comme un exercice bureaucratique de plus.

Quels sont les résultats que vous attendez?

Nous souhaitons bien str que les certifications soient confirmées sur la totalité de notre activité. Mais, il s'agit surtout de démontrer qu'en
choisissant de confier a un établissement public le service de I'eau, Paris a fait le choix de l'efficacité et de la performance économique, environ-
nementale et sociale. Nous attendons aussi beaucoup de l'effet réseau créé par APE. Nous avons un vrai besoin de mutualisation.

CERTIFIE CERTIFIE
N Sudmiacque - Milan (It) e Zweckverband Wasserversorgung
! AUGUSTO SANDOLO, ! H H o -
Q) 2] RESPONSABLE QUALITE BT Kleine Kinzig (All)
SUDMIACQUE MAIK ZINSER, DIRECTEUR COMMERCIAL

« Optimiser notre « Des démarches
facon de travailler »  tres structurees »

«En engageant une dé-
marche de performance,
nous avons cherché a optimi-
ser notre fagon de travailler.
Nous avons mis l'accent sur
la performance environne-

« Les régies allemandes menent des démarches de
qualité basées sur des normes « métiers » spéci-
fiques. Notre objectif est d'améliorer en permanence
la qualité de l'eau fournie et d’optimiser nos process
de traitement, comme l'ozonation et 'élimination des
particules. Nous procédons également a un test sys-

mentale et la sécurité au tra- tématique sur des pilotes. Tout l'enjeu réside ensuite
vail. Les progrés ont été sensibles dans tous les dans la transformation de 'essai pilote en taille réelle, sachant qu'il faut
projets d’urbanisme, dans la mise en ceuvre des compter neuf mois pour un tel exercice. Dans le cas précis de l'ozonation,
installations et la maintenance des équipements. des gains ont déja été obtenus sur les collts. La réussite de ces opérations
Nos meilleurs atouts ? La disponibilité de l'entre- est également liée a l'implication forte de tous les employés concernés.
prise et la coopération du personnel a tous les Par ailleurs, nous participons a des campagnes de benchmarking mais a un
niveaux. » niveau plus général et non sur des opérations de process. »




AU CONTACT DES MEILLEURES PRATIQUES

L'EFQM (European Foundation for Quality management) constitue un modéle de mana-

gement de 'Excellence développé au niveau européen par de grandes entreprises leaders

européens pour favoriser I'émulation par la comparaison des meilleures pratiques de

management et des performances globales. 'EFQM est souvent utilisé pour progresser:

* dans l'alignement stratégique entre résultats visés, actions menées, objectifs de
progres, valeurs et vision,

* en matiére de gouvernance et d'intégration des parties prenantes,

* dans la capacité a anticiper et innover,

* par la comparaison pluriannuelle des résultats aux meilleures entités nationales
et européennes

« par l'intégration dans l'organisation des meilleures pratiques identifiées par
ailleurs.

Le modéle EFQM constitue, en outre, un outil privilégié de mise en ceuvre des
principes du développement durable.

ILS SONT EN COURS
DE CERTIFICATION

Noréade - Nord de la France (Fr)

BERNARD POYET, DIRECTEUR GENERAL DE NOREADE,
REGIE DES SYNDICATS SIDEN-SIAN

« Gagner en uniteé
et en productivité »

« La multitude des sites de notre régie avait créé
des différences de traitement de nos abonnés.
La mise en place d’'un systéme qualité-sécurité-
environnement et la certification vont nous per-
mettre de mettre en cohérence nos pratiques. De
plus, cette démarche traduit l'intérét de la régie
pour la sécurité de ses agents et des intervenants
extérieurs, sans oublier la préoccupation environ-
nementale. Enfin, la certification tend a prouver
que le service public est aussi performant que les
services délégués. Nous avons fait le pari d’étre
certifié QSE en un temps relativement court, d'ou
un effort important demandé a tous les collabo-
rateurs de Noréade. Mais nos centres d’exploita-
tion vont gagner en unité et en productivité, notre
activité sera améliorée en continu a la lumiere
d’'indicateurs fiables. »

Communauté d’Agglomération

d’Annecy (Fr)
CHRISTIAN LEPINARD, DIRECTEUR GENERAL ADJOINT

« Vers une norme de
service spécifique »

«la Communauté d'Agglo-
mération d’Annecy est une
jeune structure de coopé-
ration intercommunale qui
assure directement le service
de distribution et de produc-
tion de l'eau potable. L'élabo-
ration, puis la réalisation d'un schéma directeur
d’alimentation, nous a permis de rationaliser
notre fonctionnement en fusionnant plusieurs
services. Nous venons aussi d'achever la moder-
nisation de notre principal outil de production
d’eau potable et nous nous sommes engagés dans
un processus d’évaluation de notre action por-
tant sur le contenu et la qualité du service rendu
aux usagers. Notre démarche a pris appui sur les
normes 1SO 24 510 et 24 512 ainsi que sur les
résultats d'une enquéte d’opinion permettant de
mieux connaitre les perceptions du service public
par la population. Le processus se poursuit avec la
mise au point d’'une norme de service propre a la
Communauté d’Agglomération d’Annecy, support
d’une contractualisation avec les usagers et d'une
gestion interne par objectif bien formalisée. »




Syndicat mixte départemental d'équipement

1509001 des Landes - Mont de Marsan (Fr)
CLEMENCE LELONG, DIRECTRICE TECHNIQUE ADJOINTE - RESPONSABLE QUALITE

CERTIFIE

« Faire de chaque
agent un acteur de
nos performances »

Le SYDEC des Landes veut s'appuyer sur une démarche de certification pour
structurer son organisation et améliorer l'efficacité de ses services.
Ala clé, un enjeu de compétitivité et de transparence.

Nous sommes confrontés a une croissance forte du nombre de communes adhérant au syndicat. En dix ans, entre
2000 et 2010, nous sommes passés de 1000 a 40000 abonnés pour l'eau potable et de 2000 a 35000 abonnés pour
l'assainissement. L'effectif a également progressé, passant d’une dizaine d’agents en 2000 a prés de 150 aujourd’hui.
A ce contexte de redéploiement des effectifs et des équipements s'ajoutent une exigence croissante des usagers et
un marché extrémement concurrentiel. Tous ces éléments ont imposé de mieux structurer notre organisation et nos
activités. C'est pourquoi nous avons engagé une démarche de certification.

Quels sont les points forts de votre démarche ?
Nous nous appuyons sur la certification pour har-
moniser nos pratiques. Notre démarche est congue
non pas sous l'angle d'un processus administratif,
mais bien comme un outil de management et de pi-
(@SN NIJIONN[OINNIOIOL  (otage de nos activités. Pour y parvenir, nous avons
HARMONISER NOS avancé progressivement, responsabilisé chacun de
PRATIQUES » nos agents et mis en commun les bonnes pratiques.
L'approche est collective, le succeés aussi.

« NOUS NOUS
APPUYONS SUR LA

Quels sont les objectifs visés ?

Nous progressons par étape. Fin 2012, nous visons une extension du périmétre de la norme 1SO 9001 a l'en-
semble de nos activités. En 2014, l'objectif est d’obtenir la certification OHSAS 18001 et de mettre en place un
systéme de management intégré qualité-sécurité-environnement. Troisieme étape en 2015 avec la certifica-
tion ISO 14001. Nous misons aussi beaucoup sur les audits croisés entre régies dans le cadre d’APE. L'approche
nous parait plus pertinente qu’un simple examen interne. Ces retours d’expériences, ces indicateurs de perfor-
mance partagés nous permettent d’avancer efficacement en tenant compte des observations formulées par
nos partenaires.

LA VALEUR AJOUTEE D'UNE DEMARCHE de mieux co-produire les politiques et de renforcer adhé-
DE PERFORMANCE sion et implication de chacun pour leur mise en ceuvre.
Ces démarches peuvent aussi servir de levier et fournir

La mise en ceuvre de démarches de management de la
performance représente un moyen privilégié de démon-
trer la modernité et l'efficacité du service public. Les ré-
gies ont en effet un atout qu’elles ne savent souvent pas
mettre suffisamment en avant: elles allient les perfor-
mances du secteur privé et les valeurs du service public:
ancrage local, solidarité, aménagement du territoire,
primauté de l'intérét général et de l'usager, implication
forte des parties prenantes.

En outre, ces démarches constituent le creuset d'un
véritable projet commun entre les élus, les salariés, les
usagers et les autres parties prenantes permettant ainsi

des méthodes systématiques pour mieux maitriser les
différents risques auxquels sont confrontées les régies.
Enfin, plus les régies travailleront sur une base com-
mune, plus elles se donneront les moyens de progresser
encore, en tirant autant parti des évolutions succes-
sives des normes, qui intégrent les problématiques
émergentes (par exemple, la gestion par le risque) que
d’une émulation facilitée par un travail en réseau plus
structuré, une mise en commun plus systématique des
meilleures pratiques et une analyse comparative des
résultats.




ILS VONT S'ENGAGER DANS LA CERTIFICATION

SIVEER - Poitiers (Fr)

MARCUS AGBEKODO, DIRECTEUR GENERAL DES SERVICES DU SYNDICAT DEPARTEMENTAL DES EAUX DE LA VIENNE

« Dans une logique de compétitivité »

« La démarche de certification nous parait indispensable pour valider notre démarche
qualité. Nous l'inscrivons clairement dans un contexte de reconnaissance et de bench-
marking par rapport aux délégataires et aux autres syndicats qui jouissent d’une cer-
tification qualité ou environnementale. Nous avons commencé par formaliser notre
politique qualité et nos principales orientations stratégiques. Un audit organisationnel
nous a permis d’adapter notre organisation et notre management a cette démarche et de
travailler en mode projet. Nos objectifs a court terme: les certifications 9001 et 14001 et
une implication plus marquée dans les échanges a travers le réseau APE. »

Communauté Urbaine de Strasbourg (Fr)
HENRI BRONNER, VICE-PRESIDENT EN CHARGE DE L'EAU ET DE ’ASSAINISSEMENT

« Dans l'intéret
de I'usager »

La Communauté Urbaine de Strasbourg veut conforter son statut d’acteur public
et privilégier l'intérét de 'usager en répondant a une exigence forte: disposer
d’un accés a l'eau socialement acceptable.

Pourquoi ia CUS est-elie intéressée par une démarche de certification?
Notre objectif est double: valider le niveau de performance de la régie et conforter ainsi son statut d’acteur
public, analyser et améliorer 'ensemble du fonctionnement interne du service.

Dans quel contexte inscrivez-vous cette
NOUS VISONS DES démarche?
o] (XA eI/ NM YN[ La Communauté Urbaine de Strasbourg a adhéré &
TRES AMBITIEUX EN la FNCCR (Fédération Nationale des Collectivités
MATIERE D'ECONOMIE Conc'edarjtt?s et en Régie) dont l'un des ol?Jectlfs
consiste a évaluer les performances des réseaux.
DE LA, RESSOURCE ET Par ailleurs, '’Agence de 'Eau Rhin-Meuse et la
D'’AMELIORATION DES aV Y signé un accord global visant a atteindre
& MILIEUX NATURELS des objectifs qualitatifs trés ambitieux en matiére
£ d’économie de la ressource et d'amélioration des
milieux naturels. Enfin, nous exigeons des niveaux
de certification tres élevés de la part de nos sous-traitants.
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Quels sont les résultats que vous attendez a court et moyen terme ?

Un bureau d’études privé a entamé un diagnostic. Il s'avére que sur le plan opérationnel technique, nous
avons le niveau ISO 9001. Sur le plan des procédures, nous avons encore des progrés a accomplir. A court
terme, notre ambition est de confirmer la compétence technique de nos équipes. Je suis convaincu que cette
démarche améliorera le partage des objectifs par tous les agents du service.

Que pensez-vous des perspectives ouvertes par le réseau APE?

Nous nous sommes engagés dans le réseau APE a plusieurs titres: évaluer la performance des services,
échanger nos bonnes pratiques techniques ou environnementales, mutualiser nos moyens afin d'arriver a
une gestion publique performante de l'eau et de l'assainissement, organiser la coopération Nord-Sud dans
ces domaines. Tout cela en répondant a une exigence forte de l'usager: disposer d’un accés a l'eau sociale-
ment acceptable, qu'il s’agisse de prix, de qualité ou de sécurité.

LA DEMARCHE DE
CERTIFICATION,
MODE D’EMPLOI

Un projet de mise en
ceuvre d'une démarche de
type certification ne peut
aboutir sans une implica-
tion forte des dirigeants
(élus et comité de direc-
tion).

La nomination d'un respon-
sable «qualité, sécurité
et/ou environnement», a
temps complet ou partiel
selon la taille de l'organi-
sation, appuyé par l'en-
semble des managers,
facilite appropriation des
concepts et mobilisation
de l'ensemble de l'organi-
sation autour d'un projet
par essence collectif.
Enfin, il est souvent utile
de se faire accompagner
par un consultant spé-
cialisé ou de bénéficier
du parrainage d'une régie
déja engagée dans la dé-
marche.




