


Le mot du Président

Voici deux ans que le transfert de leau et de
I'assainissement est effectif. Vous allez pouvoir découvrir au
travers de ce document que la continuité du service na
jamais cessé face a des sollicitations toujours tres
soutenues pour un territoire tres attractif.

L'exploitation de nos réseaux a nécessité plus de 116
réparations de fuites. 60 avis d'urbanisme ont été instruits
par mois, et il y a eu plus de 27 000 prises de contact. Les
horaires daccueil ont dailleurs été adaptés pour mieux
servir les usagers.

Nous avons souhaité honorer les engagements déja pris par

les communes :

« les travaux d'interconnexion entre Gignac et Aniane et les
deux nouveaux forages de la Combe Saliniére ont ainsi
été réceptionnés;

¢ les nouvelles stations d'épuration de Montarnaud,
d'Aumelas (hameau de Cabrials) et de Lagamas ont été
mises en service ;

Le méme prix de l'eau a été fixé a 3.25€ pour toutes les
communes dans un souci d'équité.

L'hiver sec de 2018-2019 a conduit a une sécheresse durant
I'été 2019 : nous avons enregistré les niveaux les plus bas des
réservoirs karstiques. Ainsi l'eau du territoire de la
communauté de communes est une ressource rare, a
préserver. Cela impose a tous les acteurs de la consommer
de facon raisonnable.

Désormais, la communauté de communes porte ses propres
projets dinvestissements. Les bases ont été posées pour
faire face aux enjeux du territoire. Les schémas directeurs
communautaires ont été calibrés pour accueillir de fagon
harmonieuse de nouvelles populations. Ils visent un
rendement minimum de 75 % des réseaux de distribution
d'eau potable et le maintien de la bonne qualité des rejets
dans le milieu naturel.

Jean-Francois SOTO

Président de la Communauté de communes
Vallée de I'Hérault

Maire de Gignac

Conseiller départemental
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Régie

intercommunale -

1. Mode de gestion depuis janvier 2018

39 392 HABITANTS EN 2019 . )

P EAU POTABLE

12 748 abonnés en eau potable en régie
(16 communes)

5186 abonnés en eau potable en DSP a
la SAUR (4 communes)

 Saint-Guilhem

 -le-Désert F/\;«H v
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Saint-Saturnin, I

271.8 km de réseaux en eau potable

9 sources de production d'eau dont 3
interconnectées

25 équipements (usines de traitement,
réservoirs, chateaux d'eau,
suppresseurs)

\saint-Jean
/7 de-Fos ) Aniane

~~\Lagamas

P ASSAINISSEMENT COLLECTIF

23 734 abonnés en assainissement en
régie (27 communes)

286 abonnés en assainissement en
DSP 3 la SAUR (la Boissiére)

258.03 km de réseaux en
assainissement

35 stations d'épuration
55 postes de relevage.

D ASSAINISSEMENT NON COLLECTIF

Eau et assainissement en gestion Eau et assainissement en gestion par

1627 installations autonomes en D directe par la CCVH. la SAUR (DSP jusqu'au 31/12/2021)
. . [régie intercommunale) o
assainissement non collectif. . Eau en gestion directe par la SAUR
Eau en gestion directe par le SMEVH. (DSP intercommunale jusqu'au 31/12/2024)
m [régie] et assainissement en gestion Q et assainissement en gestion directe
directe par la C.CVH. par la C.CVH.
o Liste des abréviations :
AEP : Alimentation en Eau Potable o Délibération des 3 réglements de service et du
DSP : Délégation de Service Public catalogue des prestations de service : 16 décembre
2019.

EU : Eaux Usées (assainissement]

RPQS : Rapport Annuel sur le Prix et la Qualité de Service
SMEVH : Syndicat Mixte des Eaux de la Vallée de IHérault,
basé a Cazouls d'Hérault . C'est un syndicat de production et
de distribution d'eau présent sur 21 communes dont 5
intercommunalités sont membres. Pour toutes les données
"eau potable” de ces communes, il faut se reporter au RPQS

du SMEVH. :
\VALLEE DE L'HERAULT
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¢ Lla CCVH na pas mis en place de Commission
Consultative des Services Publics Locaux [CCSPL] car
c'est obligatoire qua partir de 50 000 habitants.



2. L’activite des services en 2019

Activités : Facturation :

70_

DT/DICT ™ par mois

5.8 ME

De factures

4 M€

De factures

Interventions
par mois

eNncaissees

f Operations :
Interventions en Les Schémas Directeurs Intercommunaux en eau potable et
astreinte (24n/24) assainissement collectif,
Linstrumentation des réseaux,
Ressources en eau [recherche et étude des potentielles
Avis émis pour les nouvelles ressources ; régularisation administrative des
Plans Locaux autorisations de prélévement),
d'Urbanisme ) o
15 marchés publics dont la réalisation de 2 nouveaux forages
a la Combe Saliniére, les stations d'épurations de Cabrials,
Lagamas et Montarnaud, ainsi que des travaux de réseaux,
ZAC receptionnées Un nouveau logiciel denregistrement des interventions
et1en cours de ) o ]
rétrocession (Smartgéo) pour les équipes de l'exploitation et de la relation

clientele.

Metres linéaires de
branchements
réalisés

Avis d'urbanisme
par mois
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Lotissements

réceptionnés

Animation - promotion :

Visites des sites proposées a tous les agents de la
collectivité pour une meilleure connaissance des métiers de
l'eau.

g } Animation d'un bar & eau au
festival ~ Festi bébés au
Pouget.

W Déclarations de Travaux / Déclaration dIntention de
Commencement de Travaux.
@Type fuites, égout bouché...

B oni s
Soit 84 207 m* dégreves. Visite de lusine dultrafiltration de

la Combe Saliniere a Gignac, dédiée
aux agents de la collectivité.
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Projet de

Territoire

3. Le service des eaux
s'inscrit dans le cadre du
projet de territoire 2016-2025

Le projet de territoire de la collectivité s'est traduit par un
document sur lequel elle sappuie pour définir les axes qui
abordent tous les domaines qui dessinent la vie du territoire
pour les dix ans a venir, en matiere de développement et de
cohésion sociale, daménagement et durbanisme, de
transport et de logement, d'environnement et de gestion des
ressources.

Trois principes transversaux servent de guides pour la
conduite du projet de territoire afin de faire de la vallée de
I'Hérault un territoire plus :

Durable : s'inscrire dans une croissance soutenable.

Démocratique : faire vivre une gouvernance
participative.
Digitale : saisir les opportunités de développement

numerique.

Le service des eaux ceuvre a la mise en place dactions
répondant a ces objectifs. Et plus particulierement celles
inscrites dans l'orientation 2 : s'engager en faveur d'un cadre
de vie de qualité, harmonieux et équilibré.

La

33

CCs
=

4. Le role du RPQS

Le Rapport sur le Prix et la Qualité du Service de I'eau
potable et de I'assainissement (RPQS) a été instauré par
la loi n°95-101 du 2 février 1995 relative au renforcement de
la protection de l'environnement. Son contenu qui était
auparavant défini par le décret du 6 mai 1995 a été modifié
par les décrets et arrétés du 2 mai 2007.

Le RPQS est un outil de communication entre les élus de la
collectivité en charge du service et les abonnés, élaboré
dans un but de transparence de la gestion du service. Ce
rapport est ensuite présenté en conseil communautaire de
la communauté de communes avant le 30 septembre de
année suivante de l'exercice concerng, puis transmis a
chacune des communes adhérentes pour étre présenté aux
conseils municipaux avant le 31 décembre. Enfin, la
collectivité est chargée de mettre a disposition le rapport
aux usagers au travers de ses différents canaux de
communication.

Pour une collectivité, calculer ses indicateurs, permet
de:

- porter un regard objectif sur I'efficacité de son service,

- réfléchir au moyen d'améliorer sa performance,

- rendre compte de fagon simple et transparente a ses
abonnés.

Aussi, I'Observatoire National des Services de [ eau et de
lassainissement a été mis en place en 2006, aujourd’hui
appelé I'Agence Francaise de la Biodiversité (AFB). Elle donne
lacceés aux données des services concernant leur
organisation, leurs tarifs, leurs performances.

Les données y sont disponibles  par territoire sur
www.services.eaufrance.fr

\VALLEE DE L'HERAULT
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Presentation
generale des
services
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JO,

Le saviez-vous ?

Comprendre le petit cycle de 'eau

Le grand cycle de l'eau est le cycle naturel (évaporation, Ceci permet de ne pas altérer [état des cours d'eau et
précipitation, ruissélement et infiltration). Le petit cycle de d'éviter tout probléme dinsalubrité pouvant provoquer des
l'eau, est quant a lui, un cycle artificiel. En effet, dés le maladies.

XIXéme siécle, 'homme a élaboré un systéme pour capter

I'eau, la traiter si nécessaire. L'eau est ensuite stockeée dans

des réservoirs, puis distribuée aux habitants via des

canalisations jusqu‘a leur son robinet. Depuis, il a aussi établi

un systéme d'assainissement pour gérer cette eau une fois

salie. Une fois évacuée des habitations, elle est canalisée

vers des stations d'épurations afin de la traiter avant de la

restituer suffisamment propre au milieu naturel.

Reservoir / chateau d'eau

Eaux de surface
[nappe alluviale de I'Hérault)

Station d'épuration
des eaux usees

Pompage / captage

Eaux souterraines dans le karste

Pompages, captages Stations d'épuration,
usines de traitement, lagunes, roseaus,

réservoirs, chateaux postes de relevage,

d : ; .
eau décanteurs, fosses. VALLEE DE L'HERAULT
COMMUNAUTE DE COMMUNES




1. De grands objectifs pour gerer
durablement la ressource en eau

Pour gérer durablement la ressource, il faut améliorer le
rendement des réseaux de distribution d'eau potable qui est
de 61% et le faire tendre vers un minimum de 75 % comme le
préconise le Schéma d'’Aménagement de Gestion de I'Eau
(SAGE) du bassin versant du fleuve Hérault et le Plan de
Gestion de la Ressource en eau (PGRE).

Une meilleure connaissance du patrimoine a ce jour permet
de dicter la feuille de route suivante, a I'échelle du territoire :

Objectif 1: disposer de schémas
directeurs communautaires

Ces documents stratégiques doivent livrer la liste des
réseaux de distribution fragiles sur lesquels il faudra agir,
mais aussi proposer des maillages pour sécuriser la
distribution aux abonnés et enfin proposer des orientations
de recherche d'eau. lls doivent aussi proposer une évolution
sur les capacités des installations pour les trente prochaines
années.

Bureau d’Etudes : OTEIS et SUEZ Consulting pour un montant
de 1.9M €.

Objectif 2 : placer des
instruments de mesure

Il est essentiel de placer des instruments de mesure sur les
canalisations du territoire afin de réduire la maille de
mesure a I'échelle d'un quartier. Cela s'effectue par la pose
de vannes a des endroits stratégiques dans le but de
localiser plus rapidement et plus facilement les fuites.
Travaux de sectorisation : SAUR pour un montant de

300 000 €.

Objectif 3 : renouveler le parc de
compteurs

Le renouvellement des compteurs par des compteurs radio-
relevés permet de disposer dindex plus fréquents pour
détecter plus rapidement les fuites chez les abonnés.

Pose des compteurs entreprise  d'insertion LVD
environnement pour la pose de 10 000 compteurs d'ici fin
2021 pour un montant de 460 00 €.

Compteurs : marque DIEHL METERING pour 680 000 €.

Objectif 4 : mettre en place une
supervision

Disposer d'une architecture informatique permettant Ia
télégestion de toutes les infrastructures, permet
d'automatiser les sites et de disposer d'une information
précise afin de cibler les interventions et limiter les
déplacements des agents dans le vaste territoire des 28
communes.

Objectif 5 : disposer de cahiers
des charges techniques des
bonnes pratiques

La CCVH a validé des cahiers des charges des prescriptions
techniques des bonnes pratiques afin daccompagner les
entreprises  partenaires, ameénageurs, opérateurs a
respecter les bonnes pratiques pour la pose des réseaux. lIs
sont disponibles sur demande.

Objectif 6 : assurer une veille
permanente

Le service des eaux assure une astreinte 24h/24 et 7j/7 pour
répondre aux urgences venant des abonnés (limiter les
fuites, l'obstruction des canalisations des eaux usées..).

"
&

y
{Z'\,)"
&
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2. Le prix du service de l'eau

La ressource en eau elle-méme est gratuite, car,
patrimoine de la nation, elle n'appartient a personne. Mais
disposer d'une eau courante et potable partout et a tout
moment reléve d'un service qui a un codt.

L'eau est une ressource locale qui est produite et distribuée
a I'échelle d'un territoire. Cest la raison pour laquelle chaque
gestionnaire vote un prix de leau en fonction des
investissements a faire et de la gestion de cette ressource.
Lorsqu'un abonné s'acquitte de sa facture d'eau, il paie ainsi
les nombreux services nécessaires a la mise a disposition
d'une eau potable puis au traitement des eaux rejetées dans
le milieu naturel (voir schéma page 8).

Au 1 Janvier 2016, en Occitanie le prix varie entre 3.71 € TIC
et 3.90 € TTC le métre cube (pour une facture type de 120 m?
par an) tandis qua la CCVH le prix unique est a 3.25 € TTC le
m® depuis le 1¢" janvier 2018.

Décomposition du prix de l'eau :

Décomposition d'une facture type
120m? en 2019

m Distribution eau

49% J Assainissement

/ m Redevances et TVA

En régie, comme en délégation, c'est la CCVH qui fixe le prix
(la part communautaire plus exactement) ; la TVA et les
redevances sont définies respectivement par [Etat et
['Agence de l'eau.

Pour les communes en délégation, il y a une part
délégataire qui varie selon une formule dindexation
inscrite dans le contrat.

10

Quelques comparaisons :

Eau du robinet ou eau en bouteilles ?
Le prix moyen d'un pack d'eau de 6 bouteilles : 3 € pour
9 litres. L'eau du robinet, c'est 1000 litres pour 3.25 €.

Part de I'eau du robinet dans le budget des ménages :
0.94 € c'est la dépense par jour et par famille des services
de I'eau et de l'assainissement.

L'eau du robinet c'est 0.9 % du budget des ménages, a
comparer avec les 4.1 % de téléphonie et les 2.5 % pour
[électricité et le gaz (source Insee 2016).

EAU DU
ROBINET TELEPHONIE

ELECTRICITE.

/'
P
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3. Derriere un service : des hommes

1. Les missions du service des
eaux

La direction de I'eau est composée de 40 agents répartis en
3 services et 1 cellule direction : exploitation, stratégie
et relation clientéle.

La gouvernance se traduit par des ateliers composés d'élus,
de conseils d'exploitations mensuels en vu de présenter et
d'échanger sur les projets, qui sont ensuite délibérés en
conseil communautaire.

La direction Le service exploitation

-1 responsable de service
-1 adjoint, 1 assistante

-2 agents infra AEP

-4 agents Assainissement
-5 agents Réseaux

-5 agents Travaux

-2 électromécaniciens

-1 agent spanc

1 directeur
1 assistante de direction
1 responsable qualité

Le service exploitation :
La protection de 9 sites de production (16 communes),

La gestion de 25 équipements d'eau potable (usine d'eau
potable, chateau d'eau, réservoir),

Les travaux d'extension et de renouvellement des
canalisations d'eau potable,

des branchements et des compteurs,
Les réparations sur réseaux jusqu'au compteur de I'abonng,

La gestion et I'entretien des 35 stations d'épurations et des
55 postes de relevage,

Lintervention de curage préventif et curatif sur les réseaux
d'assainissement,

Le suivi des données d'auto-surveillance des b6 stations
d'épuration supérieures a 2 000 Equivalent Habitant (EqH),

9

Ateliers avec

" Délibérations
Conseils En Conseil

d'exploitation

groupe délus

11

communautaire

Missions de la cellule direction :
La mise en place d'une démarché qualité avec la rédaction
d'un guide des procédures.

La coordination administrative des dossiers (appuis adminis-
tratifs aux services, administration de la gestion électro-
nique des courriers) et la préparation du conseil d'exploita-
tion.

Le service

Le service Stratégie Relation clientéle

-1 responsable de service
-1 adjointe

-4 chargées de clientéle

-1 chargée de l'information
et du RPQS

-1 responsable de service

-2 chefs de projets

-1 contréleur de travaux

-1 chargé de convention et
suivi du délégataire

-1 chargé de la ressource en
eau

-1 chargé Gemapi

Le service stratégie :
Pilote les schémas directeurs,

Maitrise les investissements au travers du Plan Pluriannuel
d'Investissement,

Centralise la connaissance des enjeux liés a I'eau pouvant
avoir des conséquences sur le développement des
communes ; il est linterlocuteur pour les questions
d'urbanisme.

Le service relation clienteéle :

L'accueil et le suivi des abonnés, la facturation, la régie de
recettes, lagence en ligne et linformation aux abonnés,

La production dindicateurs sur I'état des services et le suivi
des indicateurs de performance reglementaires pour la
rédaction du présent rapport.

\ VALLEE DE L'HERAULT
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Le saviez-vous ?

=

Régie ou Deélegation de Service Public ?

Un service en Régie : la collectivité dispose d'agents pour L'exploitant de réseau organise, dirige et veille au
gerer les équipements du petit cycle de l'eau et la relation  fonctionnement optimum des réseaux qu'il a en charge, ainsi
clientéle. En fonction de ces besoins, elle peut passer des qu'au maintien de la qualité des eaux rejetées.
contrats de prestations de service, si elle ne dispose pas des
compétences en interne.
Une Délégation de Service Public - DSP : la collectivité fait
le choix d'externaliser la gestion de leau et/ou de
I'assainissement au travers une procédure de consultation
spécifique. Le patrimoine et les travaux dinvestissement
restent généralement a la charge de la collectivité.
Missions identiques :
Il Sagit de deux principaux modes de gestion, dont disposent ~ Quelque soit le mode de gestion choisi, les missions res-
les collectivités pour assurer la gestion des services de leau  tentidentiques. L'exploitant :
et de [assainissement. Le choix est propre 3 Chaque ¢ surveille et controle régunéerBnt la gestion et I'ex-

situation, & chaque territoire, mais il soriente toujours selon ploitation du réseau et des stations dépuration,

un méme objectif : garantir un bon niveau de service 8 ¢ Sassure en permanence que le réseau soit bien adap-

un codt maitrisé. té au volume des eaux traitées et 3 la nature des re-
jets,

En relation permanente avec les élus, les services + veille 3 la bonne application des directives de la Loi

administratifs, les sociétés privées.., I'exploitant de réseau sur l'eau, et en particulier a la remise aux normes des

joue un role prépondérant dans le bon fonctionnement stations d'épuration en langant les études nécessaires

du systéme d'eau et d'assainissement et se doit détre a de potentielles réhabilitations,

toujours disponible pour satisfaire lensemble des ¢ gere [exploitation des donnees techniques pour ame-

utilisateurs du réseau. liorer la qualité des réseaux et les performances des

L'exploitant de réseau se doit aussi d'étre en permanence equipements.

informé des plans de prévention, risques dinondation ou de
seismes, et évenements météorologiques exceptionnels
(alertes météorologiques, grands froids) afin de pouvoir
envisager d'éventuels interventions durgence et de
surveillance minutieuse. Il assiste également le maitre
d'ouvrage pour la fourniture de données cartographiques
pour les PCS (Plans Communaux de Sauvegarde), les
dossiers communaux sur les risques majeurs, le PADD
(Projet dAménagement et de Développement Durable), le
PLU (Plan Local dUrbanisme, qui se substitue au POS depuis
la loi SRU de 2000), etc...

v4:\’
.
&
S

r
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4. Des missions déleguees

Délégation de service public

Le service des eaux a repris les contrats de la SAUR au
moment du transfert de compétence en 2018, pour les 4
communes situées a l'est du territoire : La Boissiere,
Argelliers, Montarnaud et St-Paul-et-Valmalle.

Pour La Boissiére : la délégation de service public est
fixée jusquau 31/12/2021. Fin 2019, le service des eaux a signé
2 avenants avec la SAUR (AEP+EU) pour modifier les
modalités de parution des index de révision des prix afin de
faciliter lactualisation annuelle des tarifs et des prix du
bordereau des prix.

Pour Argelliers, Montarnaud et St-Paul-et-Valmalle : la
délégation est fixée jusquau 31/12/2024. En 2018, une
convention de gestion commune a été signée avec la
Communauté de Communes du Grand Pic St Loup suite a la
dissolution du Syndicat Mixte des FEaux et de
IAssainissement (SMEA) du Pic St Loup. Fin 2019, le service
des eaux a signé un avenant avec la SAUR et la CCGPSL pour
acter la répartition des obligations et responsabilités de
chacune des parties signataires du contrat de DSP.

Les missions en eau potable confiées a la SAUR pour ces
4 communes sont :

¢ L'exploitation des installations d'eau potable (production,
traitement, stockage),

¢ Lexploitation du réseau de distribution et des
branchements,

+ Lagestion de la clientele et facturation aux abonnés,

¢ La réalisation des travaux : branchements neufs,
renouvellement des branchements plomb et des
compteurs, renouvellements des équipements, forages
et réseaux.

La mission en assainissement confiée a la SAUR
concerne :

¢ Les 4 stations d'épurations de la Boissiere, ainsi que la
gestion des réseaux et de la relation clientéle comme
pour l'eau.

Le délégataire produit un rapport annuel dactivité, transmis
au service des eaux en mai de I'année N+1. Ces données sont

8

Communes en

4

Communes en
délegation de
service public

guichet unique
au SMEVH
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ensuite intégrées dans ce présent rapport, qui fait lobjet
d'une délibération en conseil communautaire.

Partenariat avec le SMEVH

En février 2018, le Conseil communautaire a approuvé la
mise en place d'un guichet unique de l'eau et de
I'assainissement pour les 8 communes dont la gestion de
I'eau était assurée en régie par le Syndicat Mixte des Eaux
de la Vallée de I'Hérault (SMEVH) et celle de I'assainissement
par la Communauté de communes Vallée de I'Hérault.
L'objectif de cette convention était de simplifier les
démarches auprés des habitants d'Aumelas, Bélarga,
Campagnan, Plaissan, Puilacher, St Pargoire, Tressan et
Vendémian qui peuvent sadresser au SMEVH, interlocuteur
unigue pour toutes questions concernant leur contrat et leur
facturation (prestation de facturation assainissement). La
convention est reconduite en 2019. Elle le sera également en
2020.

Convention vente/achat d'eau

Historiguement gérée par le syndicat du Pic Baudille, I'unité
de distribution de Rabieux, qui concerne St Félix-de-Lodez et
Ceyras, et 'unité de distribution du Carons, qui concerne St
Saturnin-de-Lucian, St Guiraud et Jonquieres sont
interconnectées.

Une convention est établie pour assurer la continuité du
service de l'eau aux usagers. Elle définit les modes
opératoires sur le terrain et détermine le calcul des volumes
d'eau qui peuvent transiter dans les deux sens.

En 2019, c'est 24 846 m*de [unité du Carons qui ont
contribué a la distribution de la Communauté de Communes
du Clermontais.
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5. Au service de ses abonnes

Le service Relation clientéle enregistre toutes les demandes
de ses abonnés et coordonne les dossiers et interventions

en lien avec les services stratégie et exploitation.

Par le service stratégie :

Emet des avis eau et
assainissement sur des
autorisations d'urbanisme (sur
certificat d’urbanisme, déclaration
préalable, permis de construire et
permis d’aménager).

Emet des avis sur les Plans
Locaux d’Urbanisme.

Marché de renouvellement des
compteurs de distribution des
abonnés (en radio-reléve)

Par le service relation

clientéle :

Assure I'accueil téléphonique de 8h
a 17h et 'accueil physique de 8h a
13h (du lundi au vendredi).

Traite toutes les demandes,
réclamations.

Edite les factures de
consommation, de dégrevement,
Edite les devis de raccordement.
Encaisse les recettes.

Transmet les informations
réglementaires : résultats des
analyses de I'eau distribuée,
révision des reglements de service,
rapport annuel sur le prix et la
qualité de service, communiquée
des coupures d’eau et autres.

Met a disposition une agence en
ligne (e-services).

Une agence en ligne pour les abonnés (e-services) :
Elle est mise a disposition des abonnés (eau et assainissement), qui peuvent créer leur compte privé afin

d'accéder a leur consommation, leurs duplicatas de factures, a des e-services ou encore au paiement en

ligne par carte bleue.

Sans se connecter a son compte privé, on'y retrouve aussi :

¢ Lesactualités type coupures d'eau, les arrétés préfectoraux ;

+ Les formulaires téléchargeables : contrat d'abonnement, mensualisation, prélevement automatique, de-
vis travaux, déplacement compteur, etc...

+ Dautres documents disponibles : les bilans des analyses d'eau distribuée édités par I'Agence Régionale
de Santé, les reglements de service, les rapports annuels sur le prix et la qualité de service public, les
chartes de bonnes pratiques ...

14

servicedeseaux.cc-vallee-herault.fr

Chacun ceuvre ainsi pour apporter réponses et satisfaction
aupres des abonnés.

Par le service exploitation :

Intervient pour réparation fuite

avant compteur, changement de
compteur, égout bouché...(suite

aux demandes des abonnes)

Etablit des devis travaux pour
raccordement

Effectue les travaux de
branchements (construction
maison, rénovation de
branchements, déplacement
d’abris compteur...)

Des équipes d’astreintes 7j/7 et
24h/24.

La
\Va

D~
'
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6. La qualite au coeur des metiers

La relation clientéle :

L'accueil est ouvert du lundi au vendredi de 8h a 13h. La
permanence téléphonique est assurée de 8h a 17h par les
chargées de clientéle. Les équipes dastreintes répondent
24h/24 et 7j/1 pour gérer les urgences type fuites
importantes ou égout bouché.

Le service relation clientele assure le contact avec les
abonnés en traitant laccueil physique, téléphonigue, les
mails et les demandes sur I'agence en ligne afin de leur
répondre au mieux. Il coordonne ainsi les demandes avec les
autres services internes (exploitation et stratégie).

En 2019, le service relation clientéle a mis en place un suivi
des réclamations des abonnés du territoire afin
d'apporter des améliorations au service.

Seules les réclamations écrites sont comptabilisées,
puisqu'elles ont une valeur juridique, et arrivent par divers
canaux (courrier postal recommandé ou non ; mail, dépot en
boite aux lettres ou au guichet).

Les réclamations recensées sont : les insatisfactions sur la
qualité de leau, de service (pression, fuite, travaux), de
facturation (demande de dégrévements, de refacturation)
ou encore des questions en lien avec les reglements de
service.

142 réclamations  écrites regues en  régie
intercommunale dont 109 dossiers de demandes de
dégrévement.

15

Le territoire en gestion portefeuille :

Afin de bien connaitre les dossiers de chaque abonng, le
service clientele a opté pour la gestion en portefeuilles des
communes. Ainsi chacune des quatre chargées de clientéle
s'est vue attribuer un portefeuille de communes correspon-
dant a un nombre équivalent dabonnés.

Le suivi des dossiers particuliers, la facturation, les de-
mandes de mutations, de dégrévements ou encore, ['établis-
sements des devis, se font donc par la chargée de clientéle
correspondant au groupe de commune. Cependant, afin de
faciliter le travail d'équipe, chacune des chargées de clien-
tele est référente de domaine particulier. Ainsi elles peuvent
se soutenir les unes et les autres sur des questions particu-
lieres. Pour exemple, la chargée de clientele référente de la
procédure devis accompagne ses collegues pour toutes
questions techniques.

5\
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Chargé(e] de clientéle : 63
ACCUEIL - AEL - SPANC
COUPURE D'EAU

Chargéle) de clientéle : G4 / G5
PFAC - AEL

[ Chargée] de clientéle : 61
| DEGREVEMENT - SPANC

Chargé(e] de clientéle: 62
DSP - DEVIS
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La direction de I'eau engagée

dans une démarche qualité :

Dés sa création, la direction de l'eau a souhaité
s'engager dans une démarche qualité concernant non
seulement la qualité du produit alimentaire eau potable mais

L'intégration de la démarche qualité concerne tous les
agents :

Les cadres et responsables ont le devoir d'organiser leur
service afin de mettre en place les directives dictées par la
démarche qualité. lls doivent tout faire pour atteindre les
objectifs et satisfaire la clientele.

aussi l'organisation du service rendu aux usagers. Les agents, de leur coté, doivent :

La qualité deployée par la direction en parallele de la
construction du service permet alors une tracabilité de ses
activités afin d'apporter une cohérence et une transparence
interservices mais aussi dans la réponse a l'usager. Cette
démarche de changement exige que la collectivité ait une
politique qualité qui détermine les objectifs a atteindre en
terme de production et de management, tout en mettant au
centre du dispositif I'amélioration des performances du
service et la satisfaction des clients. La démarche de qualité
s'appuie sur 'ensemble des fonctions de l'organisme, pour
étre mise en place et entretenue.

+ Appliquer les directives afin que les objectifs de la
démarche qualité soient atteints a court, moyen et long
terme.

¢ Rendre compte, qui est un processus de tragabilité
pour étre dans une démarche corrective damélioration
continue.

CONSEIL

COMMUNAUTAIRE

CONSEIL Partenaires (ARS,

SATESE, DDTM...)

D'EXPLOITATION

J MANAGEMENT
Direction de I'eau
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Le saviez-vous ?

Qu’est-ce qu’'un reglement de service ?

Droits et devoirs des parties :

Les reglements de service de distribution deau ou
d'assainissement sont des documents élaborés par la
collectivité, qui définissent les droits et devoirs de I'abonné
et du service des eaux.

lls fournissent des renseignements
sur l'organisation pratigue du service,
tels que les demandes d'abonnement,
'emplacement et le controle des
compteurs, les rejets dans le réseau
d'eaux usées, les modalités de

facturation.
lls sont disponibles a l'accueil et sur
lagence en ligne. Il en existe trois (eau potable,

assainissement collectif et non collectif). Ils sont en général
révisés chague année. Ils sont ensuite présentés et votés en
conseil communautaire.

Focus sur les limites de
propriétés en eau potable :

La reglementation précise que les réseaux deaux
appartiennent a l'exploitant jusqu'au compteur inclus. C'est-a
-dire que l'exploitant est responsable des réseaux dans le
domaine public jusquau compteur en limite de propriété
privée et le propriétaire est responsable de la protection
(entretien) du compteur jusqu‘a son habitation (fig. 1et 2).

Figure 1:
Situation

conforme.

Figure 2 :
Situation

conforme.

Cas particulier du compteur en domaine privé (fig.3) :

Si le compteur est placé a lintérieur de la propriété, en
surface, le terrain est du domaine privé, propriété du
propriétaire et les réseaux en souterrain appartiennent a
I'exploitant. L'exploitant est responsable jusqu'au comptedur,
mais demande a I'abonné l'autorisation d'intervenir dans le
domaine privé. De plus, un retour a une situation conforme
(comme fig. 1 et 2) est imposé par I'exploitant.

Figure 3 :

Cas particu-
lier du comp-
teur en do-
maine prive.

@ comane ove

VALLEE DE L'HERAULT
COMMUNAUTE DE COMMUNES




Le saviez-vous ?

Focus sur les limites de
propriétés en assainissement :

Situation conforme (fig.4) :

La réglementation dit que les réseaux dassainissement
appartiennent a I'exploitant jusqu'au boitier de branchement.
Cest-a-dire que l'exploitant est responsable des réseaux
dans le domaine public jusquau boitier de branchement
situé en limite de propriété privée et le propriétaire est
responsable du boitier jusqu'a son habitation.

Figure 4 :
Situation

conforme.

Situation ou la canalisation publique est sous le domaine
privé (fig. 5 - boitier de branchement a l'intérieur de la
propriété privée) :

Si le boitier est placé a lintérieur de la propriété, en surface,
le terrain est du domaine privé, propriété du propriétaire et
les réseaux en souterrain sont propriété de [exploitant.
L'exploitant est responsable jusquau boitier de
branchement. Le service des eaux de la vallée de I'Hérault
demande l'autorisation d'intervenir dans le domaine privé.

De plus, a la suite des travaux urgents réalisés, le service des
eaux place un boitier de branchement en limite de propriété
afin de retrouver une situation conforme a la réglementation
(figure 4). A la suite de ces travaux, la canalisation en
domaine privé est alors sous la responsabilité du
propriétaire.

18

Figure 5 :

Situation ou le
service des eaux
doit intervenir en
domaine privé.

Situation ou la canalisation privée est sous domaine
public (fig. 6 - boitier de branchement inexistant) :

Si le boitier de branchement est absent, le propriétaire de la
parcelle est responsable de la canalisation jusqu'au
collecteur principal sous domaine public. Lintervention doit
étre faite par une entreprise spécialisée, aux frais du
propriétaire.

Le service des eaux ayant connaissance de la situation, va
procéder a linstallation d'un boitier de branchement en
limite de propriété a vos frais afin de retrouver une situation
conforme au réglement de service (fig. 1). La canalisation du
collecteur principal au boitier est alors rétrocédée au
service des eaux
(comme fig.4).

@ tomano piic
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Figure 6 :

Situation ou le propriétaire est responsable
jusqu'au collecteur principal.
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1. Des équipes aux service des abonneés

Le service exploitation de la direction de I'eau est compose
de plusieurs unités avec des metiers techniques et
différents, dont certains ne sont pas dédiés
exclusivement a une compétence, mais qui
interviennent a la fois pour l'eau potable et pour
I'assainissement.

L'unité Infra AEP est totalement dédiée a I'eau potable. Les
autres unités gerent les deux.

Unité Infrastructures AEP :

Les agents gerent les équipements propres a la production
d'eau potable : pompage, captage, usine de traitement,
réservoir et chateau d'eau.

Unité Réseaux :

Les agents assurent toutes les opérations sur le réseau
pour garantir le bon fonctionnement de la distribution de
I'eau potable : la releve des compteurs d'eau, les fuites avant
compteur et les recherches de fuites.

0 -
il gk gt
v -

Unite Electromeécanicien:
Ces agents viennent en soutien des agents gestionnaires
des infrastructures pour s'occuper plus particulierement de

toutes les pieces électromécaniques indispensables a
I'exploitation : pompes, capteurs, armoires électriques.

2

Opérateurs
d'Infrastructures

20

Unité Travaux :

Ces agents interviennent principalement sur les
canalisations. Ils réalisent des travaux de branchement AEP,
des extensions de réseaux et les réparations de fuites sur le
réseau.

Le service Exploitation est un
service opérationnel 24h/24, 7j/1,
grace a un service dastreinte [
composé de 3 agents (1 référent|
AEP, 1 référent EU et 1 référent
Travaux), afin  dassurer la
continuité de service aupres des
abonnés, encadré par une
astreinte décisionnelle.
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2. Population et abonneés desservis

D010

Une démographie en
progression

Le service des eaux dessert au total en 2019,

+ 31661 habitants sur 20 communes :

24 643 habitants sur les 16 communes en régie,
7 018 habitants sur les 4 communes en DSP.

¢ 15932 abonnés sur 20 communes :
12 748 abonnés sur les 16 communes en régie,
3186 abonnés sur les 4 communes en DSP.

On appelle « abonnés » ceux qui sont redevables a I'Agence
de I'eau, de la redevance pour la « Pollution de I'eau d'origine
domestique » et la redevance sur le « Prélevement sur la
ressource en eau ».

Des déplacements au sein méme
du territoire

L'évolution du nombre d'abonnés parait constante, mais en
réalité il faut prendre en compte le nombre de contrats
d'abonnement modifiés par an, soit ce que l'on appelle des
mutations. Cela correspond aux nombres d'ouvertures et de
fermetures de compteurs, mis en place a chaque
changement  doccupant dun logement (locataire,
propriétaire).

Le nombre de mutation en 2019 est a 1 215, soit 10 % des
abonnés. Chaque changement nécessite la mise a jour
des contrats, le suivi des index des compteurs lors des
changements d'occupant, la facture de résiliation de contrat,
l'ouverture d'un nouveau contrat sur ce méme compteur.

En annexe répartition des abonnés.

2

Nombre d’habitant/
abonné (population

1 213

Mutations
(demandes fermeture

ou ouverture dun

desservie rapportée
compteur)

au nombre d'abonnés
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Evolution du nombre d'habitants
entre 2018 et 2019

HABITANTS EN REGIE (16
COMMUNES)

HABITANTS EN DSP (4
COMMUNES)

Evolution du nombre d'abonnés en eau potable
entre 2018 et 2019
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ABONNES EN REGIE (16
COMMUNES)

ABONNES EN DSP (4
COMMUNES)
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Taux de réclamation :

33 réclamations et 109 demandes de dégrévement en
eau potable ont été recues en 2019 pour les 16
communes en régie. Le taux de réclamation de la régie
est de 1.16 %, celui des 3 communes en DSP est de 0.1 %
(43 réclamations) et celui de La Boissiére est de 0.4 %

(2 réclamations).
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3. Ressources sur le territoire

9 sites de production :

En Vallée de I'Hérault, 9 sites permettent d'assurer la
production d'eau potable. lls sont principalement
alimentés par des nappes souterraines.

2 forages dans les nappes d'accompagnement du
fleuve Hérault :

¢ Le puits de I'Auméde alimente Le Pouget (nappe
alluviale)

+ Lasource Le Pont alimente St-André-de-
Sangonis.

4 zones de forages dans le karst :

+ Les forages du Drac alimentent Montpeyroux,
Lagamas, Arboras et St-Jean-de-Fos

+ Les forages du Carons alimentent St-Saturnin,
St-Guiraud et Jonquiéeres

+ Lesforages de la Combe Saliniere alimentent
les communes de Gignac et d'Aniane (depuis
février 2019).

+ Le forage du Stade alimente la commune de
Pouzols.

3 exploitations de résurgences dans le karst :

¢ Lasource Le Pesquier a St-Bauzille-de-la-Sylve
alimente St-Bauzille et Popian

¢ Lasource du Bout du Monde alimente St-Guilhem-le-
Désert

¢ Lasource Labide Frontfroide a Argelliers alimente la
commune de Puéchabon.

Saint-Saturnin

Eté 2019, marqué par la secheresse

Témoignage de Nicolas LIENART, chef du service hy-
drogéologie au Conseil départemental de I'Hérault

« Le manque de pluies durant I'automne et I'hiver 2019, un prin-
temps peu pluvieux avec seulement la moitié des précipita-
tions normales, les nappes souterraines sont entrées dans
I'eté 2019 sans réserve consolidée. Les quelques pluies davril,
mai et juin ont toutefois retardé le début de la secheresse et
malgré cette situation tendue, les nappes ont tenu le choc
durant I'été, jusqu'en septembre ou les niveaux ont atteint des
profondeurs jusque-la jamais mesurées. Certains forages ont
gté classes déficitaires, sans toutefois dincident sur lalimen-
tation en eau potable des habitants ».

Saint-Guilnem
-le-Désert

SOURCE DU BQ#
DU MONDE

LABIDE FONTFROIDE
(LES FONTANILLES)

Pugchabon

Argelliers

? Sources

Q Forage
A Prélévement
i Limite communale
["] Périmeétre de distribution
en eau de la source
A, Délégation de service public

pour la gestion de |'alimentation

en eau potable a la SAUR
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Périmetres de protection :

Toutes les ressources sont dotées dun périmetre de
protection, selon le Code de la Santé Publique, afin détre
protégées des pollutions et contaminations, diffuses ou
accidentelles. En fonction de l'état d'avancement de la
procéedure, un indice est attribué a chaque source selon un
bareme spécifique, et ce chaque année selon I'évolution.

En 2019, les deux sources prioritaires qui n'étaient pas
auparavant protégées sont les sources du Bout du Monde et
des Puits de 'Aumede. Leur indice de protection en 2019 est
de 20 % (études environnementales et hydrogéologiques ont
été engagées et sont toujours en cours pour définir les
protections & mettre en place).

Les autres sites de production ont un indice en moyenne a
60% (arrété préfectoral).

En annexe liste des DUP.
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4. Strategie adoptée pour la ressource

Sécuriser les équipements pour
mieux répondre aux besoins des
populations :

Le service des eaux a lancé les études liées aux schémas
directeurs et les premiers grands travaux.
Depuis le mois davril 2019, ce dernier réalise le diagnostic
des ouvrages deau potable et dassainissement sur le
territoire. Des visites qui permettent de vérifier I'état des
installations. Unités de pompage et de traitement, chateaux
et réservoirs deau, stations d'épuration, postes de
relevage.. tous les ouvrages sont passés au crible pour
définir sils nécessitent des travaux, de la remise en
conformité a la destruction. Ce diagnostic entre dans le
cadre de I'étude des schémas directeurs de I'eau potable et
de l'assainissement. D'un codt global estimé a 1.9 M€, dont
80 % sont financés par 'Agence de l'eau, 'étude comprend
I'arpentage terrain effectué en mai et juin pour garantir la
bonne localisation des canalisations a laide de relevés
topographiques.
L'opération a également été l'occasion de vérifier I'état des
bouches a clé et des regards afin de sécuriser le réseau et
d'éviter tout incident lors de travaux. Décomposés en trois
tranches (juin, septembre et fin 2019), les travaux liés a
I'étude ont débuté au mois de juin pour une durée d'un an.
lls vont permettre de réaliser I'étude qui sera livrée en 2021.
Pas moins de 600 000 € HT seront nécessaires au sondage
de la chaussée, a la pose de compteurs manquants, au
remplacement d'outils de mesure défectueux (compteurs,
sondes, débitmétres..), ou encore a la pose ou au
remplacement de vannes pour isoler des
trongons et repérer les fuites sur le réseau. 3\‘%
=

Action de sensibilisation : « L'eau c'est la vie »

Cest ce que l'on appelle la sectorisation. Cette opération va
permettre au service d'optimiser le rendement en eau et
d'éviter le gaspillage de la ressource.

Qu'est-ce qu'un Schéma Directeur ?
Un schéma directeur est un document qui donne les orienta-

tions pour les 20 prochaines années et permet de déterminer
des priorités et un programme de travaux le mieux adapté au
regard de ['évolution démographique des communes.

Campagne de recherche en eau:

L'accroissement de la population nécessite d'anticiper et
daugmenter les volumes de production et parfois de
compléter apport d'eau par de nouvelles ressources.

La recherche en eau est une opération stratégique pour le
territoire.  Elle  consiste principalement a sécuriser,
substituer ou compléter une ressource.

La sécurisation vise a diversifier la ressource. Elle permet
de jongler d'une ressource a une autre en cas de pollution
de l'une dentre elle ou de pénurie. La recherche en eau en
vue d'une substitution vise a abandonner une ressource
généralement difficilement protégeable ou difficile a
exploiter (mauvaise qualité, faible quantité).

La recherche en eau touche actuellement I'ensemble du
territoire de la Communauté de communes et vise a
répondre a ces objectifs en fonction des situations. En 2019,
les opérations se sont essentiellement concentrées sur les
communes d'Aniane, Le Pouget, Montpeyroux et St-Jean-de-
Fos.

En septembre, le service des eaux a participé a la 4eéme édition du Festi'bébés en ;
animant un Bar a eau : festival dédié au jeune public et aux professionnels de
la petite enfance. Des centaines de personnes (petits et grands) ont goité & %

laveugle différentes eaux minérales et de eau du robinet et apprécié la qualité de

['eau du robinet.

Objectif : sensibiliser les habitants a boire de I'eau du robinet et les amener a

consommer moins de bouteilles en plastigue !

23
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5. C1rcu1t de d15tr1but1on d’eau

Circuit de distribution de I'eau pour les 16 communes en régie intercommunale :

Production (V1) Volume mis en Volume consommé I Consommations
3 distribution [V4] autorisé (V6) comptabilisées (V7)
2 465 366 m 3
O 2 440 784 m? 1 484 863 m?® 1321 213 m
&0 e
——>  Consommation sans
comptage estimée (V8)
3
Importations (V2) Exportations [V3] Pertes (V5) 74 555 m
264 m® 24 846 m? 901 921 m? Ilﬁll
z . —  Volume de service (V9)
89 095 m®

P1043 é

En 2019, le service des eaux a prélevé au total 2 465 366 m® U " . N —— I d t:
sur les 9 sites de production pour alimenter les 16 ne action qui va permetire dametiorer fe rendement -

communes en régie, contre 2 300 244 m*en 2018, Le renouvellement du parc compteurs par de la radio-reléve et
la sécheresse de 2019 a accentué un pompage plus I'une des actions qui va permettre d'améliorer le rendement
important dans les nappes et influe entre autre sur le sur le territoire. Depuis novembre 2019, le déploiement est lan-

rendement. Dimportantes fuites ont été également
détectées et réparées en 2019.
Le rendement moyen consolidé du territoire est de 61%

cé. Les camions de collecte des déchets ménagers assureront
la reléve des nouveaux compteurs DIEHL des abonnés.

C'est une avancée considérable qui va permettre d'optimiser
en 2019, contre 64.6 % en 2018. [action des techniciens pour identifier et réparer les fuites.

Volumes préleves et facturés en 2018 et 2019
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Circuit de distribution de I'eau pour les 3 communes en DSP soit St-Paul-et-Valmalle, Montarnaud et Argelliers :

Production (V1) Volume mis en Volume consommé
0 m3 distribution (V4) autorisé (V6)
d 419 623 m® 349 639 m?®

¢ Y &
Pertes (V5)
69 984 m?®
Importations (V2) Exportations (V3)
419 623 m® 0 m® ..I\

© Q

Circuit de distribution de I'eau pour la commune de La Boissiére en DSP :

Volume consommé

Production (V1) Volume mis en cor
106 683 m® distribution (V4) autorisé (V6)
106 683 m® 84 944 m’
&o Y [ &
Pe