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Enquéete Qualité du service

Demande émanant des adhérents en 2012 (notamment la REG)
Travail collectif avec plusieurs partenaires
50 questionnaires envoyes

3 enquétes differentes suivant les compétences exercées
(distribution, production, les deux)

e Distributeurs : 18/28 retours
e Producteurs : 4/4 retours
® Producteurs et distributeurs : 10/18 retours
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Gestion des usagers
Prestations fournies
Gestion interne du service

Dimension territoriale
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Communication en cas de
coupure programmee

Avis déposés dans les boites aux lettres
Affichage municipal

Affichage dans les rues concernées
Presse

Courrier électronique

Alerte SMS

Autre : Ecran d'information

Aucune communication

Haut-parleur

Relation usagers

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire
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Relation usagers

Prestations fournies

Sensibilisation

Gestion du service

é la COnSOm matiOn Territoire

Non

dans les écoles

édition de brochues

a louverture des contrats
installation d'économiseurs d'eau

Bulletin communal

Agenda 21
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COMMUNAUTE DE L’EAU POTABLE

Modes de paiement

modes de paiement
disponibles

cheque
TIP

espece

prélévement
automatique

Paiement Internet
mensualisation

Ne sais pas

Relation usagers

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire

modes de paiement préférés du

TIP

prélévement
mensualisation
Paiement Internet
chéque

ne sais pas

aucune préférence
Autre

espece

service
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Relation usagers

Eta peS de reCOuvrement Prestations fournies

Gestion du service

d eS i m payés Territoire

1ére relance par simple courrier

2eme relance par simple courier

Lettre de mise en demeure avec accusé
Coupure d’eau

donnée indisponible : voir avec la TP
Opposition tiers détenteur

Autre : réduction de débit

Autre : flyers dans boites aux lettres
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Relation usagers

MOdeS de paiement et Prestations fournies
taux de recouvrement Gestion du service

Territoire

Les plus faibles taux de paiement sont constatés dans les
collectivités disposant de peu de moyens de paiement
Aucune méthode ne se démarque en termes d’efficacité
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Relation usagers

Activités déleguées a une
entreprise publique ou privee

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire

intervention sur réseau
Astreintes

Réparation de fuites
Renouvellement des branchements
Facturation

Etudes

Relevé des compteurs
Renouvellement des compteurs
ne sais pas

Gestion financiére

Other :Autre :

entretien des captages
Modification des statuts

tout est effectué en interne

¢ Principalement des interventions techniques sur le réseau

¢ Tous les services ayant repondu ont recours a la prestation
e 16 régies qui déleguent en moyenne 3 prestations
e 10 affermages qui déleguent en moyenne 5,5 prestations
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Le service fait-il des prestations apres

. Prestations fournies
compteur ? Les facture-t-il ?

Territoire

M prestation * facturation

réparation fuite contréle qualité au Remplacement conduite
robinet en plomb

Les prestations apres compteur semblent toujours facturees sauf
le controle qualité qui est la pratique la plus répandue
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Prestation apres compteur
et habitat collectif

Controle qualité

Réparation de fuites

20%-40% 40%-60% conduite plomb
0~ (o]

Taux d'abonnés en habitat collectif

Relation usagers

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire

Le contréle qualité a domicile semble indépendant de ’habitat collectif, mais

n’est pas pratiqué partout.

Observation: les prestations aprés compteurs semblent plus développées quand

les abonnés sont en habitation individuelle.

Peu de données : tendance a confirmer ultérieurement. Influence de |’affermage.
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Relation usagers

Qui assure les prestations ? Prestations fournes

Gestion du service

Territoire

i assuré par le service i assuré par un prestataire assuré par le délégataire

non effectué pas de réponse

facturation

aspects juridiques

relations usagers

autocontrole

releve des
compteurs
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Relation usagers

Statut du personnel

Territoire

K majoritairement de droit public

3
& majoritairement de droit privé ."

exclusivement de droit public

& exclusivement de droit privé |
11

Seuls des distributeurs ont des salariés exclusivement de droit prive
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Relation usagers
Prestations fournies

Investissement dans ’innovation

Territoire

télégestion

télérelévé des compteurs
Non

services dématérialisés
applications Smartphones

Ne sait pas

Services dématerialisés et application Smartphones :
exclusivement en affermages




Le périmetre de protection rapproche des
captages est-il cloturé a 100 % ?

Si non, un dossier est-il en cours ?

Quel est son pourcentage d’avancement ?

iiiiii[

Travaux 40% 50% 50a70% >90% 100% 100% pour
le périmeétre
immédiat

w
X
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>
=
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2
©
o
)
©
o
2

prévus en
2013

100% atteint pour des services communaux

Relation usagers

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire
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Tarification progressive et pelaton sgers
présence de gros Consommateurs Prestations fournies

Gestion du service

Territoire
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10 collectivités ont adopté une tarification progressive
Aucune zone de répartition des eaux (ZRE)

Toutes ces collectivités semblent avoir au moins un gros consommateur
(sauf une qui n’a pas renseigné)

- 6 ont distingué une catégorie d’usagers “industriels*
- 3 ont distingué une catégorie d’usagers “agricoles*




Dimension territoriale
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Choix des fournisseurs

Autres: bilan
carbone, 1

RN

Autres: centrale
d'achat, 1

Ne sait pas, 4

|~

Autre: contrats
cadre
internationaux,
1

constructeurs
européens, 1

entreprises "low
cost", 0

Sur les 8 “Non“, 7 sont distributeurs exclusifs
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Le service est-il
actuellement en contrat ?

.
Entreprises locales prestataires de service W
services d'eau potable locaux #

Bureaux d'étude locaux F

D'autes services publics locaux

Entreprises nationales

Non

consommateurs industriels

Ne sait pas

associations

Bureaux d'études nationaux
services d'eau a échelle nationale
Cabinets d'avocats nationaux

Cabinets d'avocats locaux

Les relations contractuelles sont essentiellement locales.
Elles existent autant pour le secteur public que privé

Relation usagers

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire
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Quels sont les éléments renforcant la

- . . Relation usagers
coordination entre services ?

Prestations fournies

création de la communauté de 'Eau Potable et de la
CLE

Transfert de certaines compétences a
l'intercommunalité (assainissement par exemple)

Gestion du service

Territoire

Enjeux du développement durable

Apparition d'une vision commune des enjeux qui se
posent au territoire

De plus en plus de valeurs sont partagées et font
consensus entre services

Relations amicales entre élus - élus renforcées

Relations amicales entre agents - agents renforcées

Incitations des services de l'Etat au regroupement et a
la coordination des services

De nouvelles formes de coordination possibles et plus
efficaces sont apparues (évolutions législatives et

Relations amicales entre agents - élus renforcées
Sans opinion

Projets communs

Pratiques communes de gestion du service (pratique
comptable, technique etc.)

Problémes économiques (coordination peu efficace
conduisant a des projets non efficients)

Retrait progressif de lingénierie technique d'Etat et
besoin accru d'expertise extérieure au service

Ne sais pas

0O 2 4 6 8 10 12
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Relation usagers

Domaines meéritant une amélioration
en termes de relation du service avec
|’extérieur ?

Prestations fournies

Gestion du service

Territoire

sans opinion
sécurisation entre réseaux
sécurité des ressources
coopération avec autres services publics (assain,
coopération avec les institutions publiques
sécurisation ressource
qualité de la ressource
relations autres services d'eau potable
transversalité EP et urbanisme
relations avec associations
coop. gestion transversale des ressources
conformité réglementaire
quantité de la ressource
vision plus large EP sur territoire
Ne sait pas |
relations avec les entreprises |
mieux comprendre les consommations des usagers |
perspectives sur la ressource
autre
autonomisation des usagers |
suppression ressources communales
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Quelles valeurs incarnent le mieu

Services distributeurs

Services producteurs et
distributeurs

service public service public
professionnalisme Sécurité sanitaire
efficacité proximité dans la relation a
performance Qualité de l'eau
developpement durable développement durable
' Securite environnement
AR Eau bien vital et essentiel
patrlimm.n(,e Eau bien commun
solidarité oy .
e Qualite du serv1ce, renfjtll
histoire sgcur.lte
efficience PELTTIENTE
valeurs communes efficacité
innovation Transparence
productivité Dialogue
sans opinion Respect de l'usager et du citoyen
citoyenneté Professionalisme
spécificité Bon go(t de l'eau
consumérisme Equité d'acces au service
10 15 Eau bien politique/bien public

Les premieres valeurs
caracteérisent bien un SPIC
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Champs d'application du développement
durable

quantité d’eau préservée
rationalisation des ressources .
Environnement

qualité du service rendu aux usagers
renouvellement du patrimoine

acceptabilité du prix de 'eau

Meilleure qualité de I’eau

Puis économique
et social

problématiques sociales et acces a tous,
gestion financiéere optimale
participation des usagers

Sans opinion




Le DD en pratique dans les
collectiviteés et services d’eau

Actions techniques PIEETENES GO (21
termes

Lutte contre le
gaspillage

Recherche de fuites
(x3)

télésurveillance

Renouvellement du
patrimoine

Renouvellement des
compteurs

Tarification
progressive

Bonification du COS
si respect de la RT
2012

Sensibilisation

Lutte contre la
précarité énergétique

Protection des espaces
naturels et biodiversité

Compostage et tri

Plantation d’arbres

Modification des Engagements e
habitudes contractuels

Maitrise de ’éclairage
public

Maitrise de |’arrosage

Gestion du chauffage des
batiments municipaux

Zéro produit
phytosanitaire

Travaux d’isolation

Réduction des
nuisances aux
chantiers

Relation usagers

Prestations fournies

Gestion du service

Obligations
contractuelles de
performance

Signature du plan
climat Métro




MERCI POUR VOTRE

ATTENTION




