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la question de l’eau s’est installée partout au centre des réflexions collectives car ce « bien 
commun de la nation », présent de façon très inégalitaire dans le temps et l’espace, est devenu 
l’objet/sujet de toutes les attentions des scientifiques, de toutes les discussions politiques, de 
toutes les valeurs portées par les associations. l’accès à l’eau est un item fondamental de la 
démocratie réelle. Elle est de plus en plus au cœur du politique.
l’évidence de l’eau présente suppose la création, l’entretien et la protection de toute la chaîne 
de distribution d’une eau potable et de réparation lorsqu’elle est dite usée, sous la responsabilité 
des décideurs politiques.

ceci est la structure dominante et presque évidente pour nous qui vivons en France. cela reste 
du domaine du possible pour de nombreux citoyens, de l’inaccessible rêve pour de multiples 
personnes qui y laissent leur temps, en particulier les femmes et les enfants, porteurs d’eau 
précaires, et y laissent parfois leur vie.

c’est pourquoi tout ce qui concourt à la connaissance de l’eau dans ses multiples facettes est 
stratégique : la France, par ses lois de 1964, 1992 et 2006, a compris l’urgence patrimoniale 
de l’eau ; l’Europe, par ses directives, a compris que le temps de l’eau va bien au-delà de notre 
temps quotidien ; le monde, par ses structures humanitaires, veut faire émerger une conscience 
universelle d’un droit à l’eau et à l’assainissement pour tous. 

ceci veut dire une présence permanente des scientifiques pour explorer, rechercher, évaluer, 
imaginer comment l’eau peut et doit être connue, partagée, économisée, réparée tant pour les 
personnes que pour les activités économiques et agricoles.

pour réduire ensemble les défis de l’eau, pour faire accepter le coût des services publics de l’eau 
et de l’assainissement, il reste encore à explorer pleinement la gouvernance des dits services, 
la prise de conscience de la nécessaire durabilité des services, l’acceptation d’un partage de 

la ressource au cœur des unités fonctionnelles selon les usages, la promotion d’une 
vision partagée, d’une solidarité d’un droit d’accès effectif ici et ailleurs tant il apparaît 
insupportable de priver l’humain de son droit de vie.

parce que les situations internationales ont montré que l’eau sera de plus en plus au 
cœur de conflits possibles, parce que le développement urbain rend plus complexe l’accès à 
l’eau et à l’assainissement et plus problématique l’eau au cœur de la cité, parce que le souci du 
profit peut dégrader durablement nos ressources en privilégiant l’instant au détriment du temps 
long, parce que les conflits d’usage ne font qu’élargir les nécessités de compromis, il est devenu 
urgent d’unir les volontés de ceux qui savent et ceux qui connaissent.

ceux qui connaissent doivent rappeler pour l’eau les questions du sEns par rapport à 
l’Homme, à la nature, à l’avenir. ces questions irriguent – ou doivent irriguer – le cœur de nos 
discussions qui étaient dans les forums mondiaux et se veulent être le forum des solutions et 
des engagements à Marseille. il reste tant à dire et à faire pour écrire des relations humaines 
plus justes et mieux partagées. 

Mais encore faut-il que ceux qui savent nous apportent leurs savoirs, leurs propositions tant 
pour la gouvernance que pour l’amélioration des savoirs et de la performance : ceci est vrai 
à propos des réseaux dont l’âge moyen devient vénérable et plus largement de tous les outils 
de distribution et de réparation ; ceci est vrai de tous les savoirs applicatifs où l’eau est en jeu. 
aujourd’hui nos savoirs critiques sur nos savoirs premiers nous permettent de dire qu’il y a des 
limites à l’exploitation, des situations qui peuvent devenir irréversibles pour les ressources ou la 
nature, des règles universelles nécessaires par rapport à l’exploration des matières premières.

le temps de la réconciliation des savoirs et de la connaissance est une urgence philosophique 
et scientifique. le monde scientifique nourri et sensible à la question du sens, se mobilise pour 
relever des défis nouveaux : étancher la soif et nourrir sept milliards de personnes, tous égaux 
en droit d’humanité, réconcilier l’homme et la nature dans une écologie confiante et créatrice de 
valeurs, explorer les nouvelles voies d’une lutte contre les maladies de la nature et les maladies 
de l’homme. 

le rendez-vous du forum mondial de l’eau à Marseille est un pari du cœur et de l’intelligence, 
le rendez-vous d’une histoire des hommes revisitée sous la lumière de l’espérance dans une 
dualité partagée entre la science et la conscience. c’est aussi une agora des politiques qui 
ont un rôle essentiel à assumer parce qu’ils ont à décider des formes de gouvernance dans le 
respect des unités géographiques fonctionnelles, à décider de la priorité des investissements 
de prévention et de réparation, à décider de la vérité des prix et de la réalité des objectifs du 
millénaire…

ce livre, sous l’égide de l’astEE et de son président pierre-alain rOcHE, exprime les facettes 
multiples d’un même itinéraire alliant le savoir critique à l’épreuve de la réalité. ces regards 
sont aussi des significations exprimées par des êtres investis au service des autres dans une 
harmonie des valeurs et des savoirs.

prÉFacE

}André FLAJOLET 
Député 

Président du CNE

améliorer
les services :
unE urGEncE
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la performance
Est l’aFFairE dE tOus
mots-clés : mesure de la performance, service, capacités, 
parties prenantes

le thème de la performance et de la gouvernance des services 

publics d’eau et d’assainissement a été retenu comme l’un des 

enjeux-cibles sur lesquels le 6ème Forum Mondial de l’Eau a 

prévu de se pencher, en recherchant les solutions existantes et 

en suscitant les engagements et plans d’actions permettant de 

les améliorer. le présent ouvrage est édité par l’astEE comme 

support de ces travaux.

pour l’eau potable ou l’assainissement, pourquoi des services 

publics plutôt que des solutions individuelles ? pour trois raisons 

essentielles : mutualiser les efforts et optimiser les coûts par 

effet d’échelle, éviter la pénalisation de certains utilisateurs de 

l’eau par d’autres dans un contexte de ressources limitées, et 

satisfaire les obligations des pouvoirs publics vis-à-vis des droits 

de l’homme. ainsi, en théorie, en dehors des habitats isolés 

disposant de ressources abondantes, vaut-il mieux bénéficier 

d’une organisation collective de l’alimentation en eau potable 

et de l’assainissement que de s’organiser soi-même. pourtant, 

des milliards de personnes n’utilisent que de l’eau non potable3. 

un tiers de l’humanité ne bénéficie d’aucun réseau public d’eau 

potable, ni à domicile ni à une borne-fontaine. parmi les deux 

autres tiers, beaucoup se plaignent de ne recevoir qu’une eau 

douteuse ou de façon intermittente ou trop chère. pourtant dans 

bien des cas, des programmes avaient été étudiés, souvent 

même des investissements réalisés, mais quelques années 

plus tard, le service n’est pas au rendez-vous. l’écart entre la 

théorie et la pratique est considérable. pris dans leur ensemble, 

les services collectifs d’eau et d’assainissement ont des 

performances nettement insuffisantes. dans beaucoup de villes 

de pays en développement, ils n’atteignent qu’une partie de la 

population, condamnant l’autre partie à s’approvisionner en eau 

et à évacuer excréta et eaux usées de façon plus coûteuse et 

dans de moins bonnes conditions. 

le nombre de citadins laissés ainsi à eux-mêmes ne cesse 

d’augmenter car le développement des services publics ne 

suit pas le rythme de la croissance urbaine4. par ailleurs, l’eau 

délivrée par les services publics n’est pas « potable » partout et, 

dans certains endroits, elle n’arrive qu’irrégulièrement ou que 

quelques heures par semaine. de nombreuses installations sont 

à l’arrêt. 

l’assainissement laisse encore plus à désirer. au niveau des 

nations unies, la seule politique mondiale liée à l’assainissement 

est celle des Objectifs du Millénaire pour le développement. 

Elle concerne l’assainissement « de base » c’est-à-dire l’accès 

à des toilettes décentes. les progrès sont insuffisants : si le 

nombre de personnes sans toilettes diminue lentement, le 

nombre de personnes sans toilettes décentes (= hygiéniques et 

privatives) augmente toujours. beaucoup de villes n’arrivent pas 

à développer l’évacuation des eaux usées et des eaux pluviales 

au même rythme que celui de la croissance urbaine. On estime 

que plus de 80% des eaux utilisées par l’homme sont rejetées 

dans la nature sans aucune dépollution. pourtant, il n’y a à ce 

jour aucune vision concertée mondiale de la gestion des eaux 

usées ou de celle des eaux pluviales. 

l’enjeu de l’amélioration de la performance, et, on le verra, celui 

de la gouvernance, qui lui est très lié, sont primordiaux pour ces 

services publics essentiels. il est particulièrement heureux qu’un 

point puisse être fait par cet ouvrage des avancées les plus 

récentes dans ce domaine. En introduction à ces contributions, 

il nous semble utile de développer les principes généraux qui ont 

guidé les discussions du groupe de travail.

Qu’est-ce qu’un service performant ?

comment des services publics peuvent-ils être considérés 

comme performants ? Qui peut en juger ? sur quels critères ? 

ce sont évidemment ceux qui ont besoin d’eau potable, 

utilisateurs des services et ayant-droits non desservis, mais aussi 

ceux qui en supportent le coût, utilisateurs et contribuables, qui 

ont les attentes les plus fortes. ils sont les mieux à même de dire 

{
Gérard Payen1 
et 
Pierre-Alain Roche2 

1_  conseiller pour l’eau du secrétaire Général des nations unies (unsGab), président de la Fédération internationale des opérateurs privés de services d’eau (aquaFed), 
vice-président de l’astEE.

2_   professeur à ponts-paristech, dGa du conseil général des Hauts-de-seine, président de l’astEE

3_  voir les besoins en eau potable dans le monde sont sous-estimés : des milliards de personnes sont concernées, G.payen, in le droit à l’eau potable et à l’assainissement, 
sa mise en œuvre en Europe, smets et al., académie de l’Eau, 2011

4_  M. ban Ki-moon, secrétaire général des nations unies, a repris lors de la journée mondiale de l’eau le 22 mars 2011 les chiffres rendus publics par aquaFed en 
septembre 2010 : Over the past decade, the number of urban dwellers who lack access to a water tap in their home or immediate vicinity has risen by an estimated 
114 million, and the number of those who lack access to the most basic sanitation facilities has risen by 134 million. this 20 per cent increase has had a hugely 
detrimental impact on human health and on economic productivity: people are sick and unable to work.
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si le service public leur parait satisfaisant ou non. ils peuvent 

juger de l’effectivité du service, de sa réalité et de sa qualité en 

particulier pour ce qui les concerne. ils n’ont cependant pas 

forcément toutes les informations permettant de juger de sa 

performance en termes d’efficacité ou de durabilité. souvent, 

seuls les acteurs de la chaine complexe permettant la délivrance 

du service disposent des compétences techniques, des moyens 

de comparaison et des informations permettant d’apprécier ces 

autres dimensions de la performance du service.

Quels sont ces acteurs ? ils sont très nombreux. 

c’est en premier lieu l’autorité publique responsable de 

l’organisation du service, souvent une autorité de nature 

politique, c’est-à-dire désignée directement ou indirectement 

par les citoyens. il peut y en avoir plusieurs si le service est 

découpé en morceaux, par exemple avec une autorité ayant en 

responsabilité la production d’eau potable en gros et une autorité 

en charge de la distribution locale de l’eau potable comme au 

portugal. 

ce sont aussi les financeurs et les « régulateurs » qui contribuent 

à l’organisation et au contrôle des services publics d’eau et 

d’assainissement : législateurs et autorités définissant des 

règles à appliquer, autorités prescrivant des normes (sanitaires, 

environnementales, techniques, sociales, etc) à respecter, 

autorités de contrôles de toutes sortes faisant respecter la 

réglementation. 

ce sont bien évidemment aussi les opérateurs, publics ou privés, 

qui interviennent à la demande des pouvoirs publics pour mettre 

en œuvre les politiques publiques relatives à l’eau potable ou à 

l’assainissement. 

Mais ce sont également les institutions et organisations qui 

concourent à un aspect du service, par exemple les services 

sociaux qui prennent en charge les utilisateurs en difficulté ou 

les représentants des diverses parties prenantes : utilisateurs, 

citoyens, syndicats, etc.

le grand nombre de ces acteurs5 qui contribuent à la 

gouvernance de ces services fait qu’au total le service public 

n’est performant que si chacun de ces acteurs est efficace dans 

son rôle propre et que si la somme des actions de chacun de 

ces acteurs crée bien le service attendu, c’est-à-dire que la 

gouvernance est structurée entre eux par des règles ou des 

pratiques claires. c’est loin d’être évident. l’efficacité de chacun 

des acteurs dans sa contribution au service public est difficile à 

apprécier surtout lorsqu’elle dépend de celle des autres acteurs. 

En outre, chaque situation étant particulière, il est difficile, 

comme nous le verrons plus tard, de s’inspirer de situations 

comparables ailleurs. les occasions de blocage d’un acteur par 

un autre sont nombreuses : réglementation non pertinente et 

contrôles tatillons, ou au contraire réglementation insuffisante 

et laxisme total conduisant les opérateurs à ne pas respecter 

les objectifs qui ne sont pas en lien direct avec leur propres 

enjeux, autorités de financement de bords politiques opposés, 

opérateurs laissés sans instruction ou sans moyen d’action 

ou encore sans les infrastructures promises par les autorités, 

autorité locale ne disposant que de moyens financiers limités en 

raison de contraintes nationales (contrôle de la dette publique, 

priorités budgétaires, absence de mutualisation des risques, lutte 

anticorruption, etc.), utilisateurs rejetant des produits toxiques 

ou réalisant des prélèvements illégaux (comme c’est fréquent 

par exemple à Jakarta). ainsi, un service public d’eau potable 

ou d’assainissement peut-il être considéré comme performant si 

trois conditions sont réunies :

n   la gouvernance du secteur est bonne, c’est-à-dire qu’elle 

permet à chaque acteur de remplir pleinement son rôle 

de façon utile pour le service public sans gêne ou blocage 

extérieur tout en prenant en compte la diversité des situations 

individuelles et en permettant une optimisation du coût 

d’ensemble, mesuré par exemple par le coût moyen pour les 

utilisateurs.

n   chacun des acteurs remplit en pratique son rôle de façon 

efficace, c’est-à-dire optimise sa contribution à l’effort 

collectif, y compris sa contribution économique.

n   le service est effectivement délivré conformément aux attentes 

des utilisateurs, contribuables et ayants-droits et dans le 

respect des contraintes sociétales et environnementales.   

Les acteurs essentiels de la performance : 
la chaîne opérationnelle

les autorités publiques locales et nationales sont au cœur de cet 

enjeu de performance car elles disposent des leviers principaux. 

l’autorité en charge de l’organisation du service public au 

niveau local est évidemment la première concernée. c’est elle 

qui fixe les objectifs et les calendriers, en particulier en matière 

de personnes ou de lieux à desservir. c’est elle qui définit 

les principaux moyens à mobiliser, qu’il s’agisse de moyens 

organisationnels, humains, financiers, techniques, juridiques 

ou tarifaires. c’est également elle qui associe ou non la plupart 

des autres acteurs, qui décide de l’implication des utilisateurs, 

de la circulation de l’information, qui choisit les opérateurs, 

etc. si sa politique est claire et soutenue par une vision à long 

terme, ses moyens propres et les autres acteurs peuvent agir 

efficacement. sans une telle politique, la performance du service 

est handicapée. 

les autorités nationales calibrent très souvent les moyens 

financiers, juridiques et humains utilisables par les autorités en 

charge du service local. par exemple, dans beaucoup de pays où 

la gestion est dite décentralisée, les autorités locales ne peuvent 

accéder aux marchés financiers qu’avec l’aide du ministère 

des finances (par exemple dans le cadre de programmes de 

mutualisation des emprunts) ou ne peuvent investir qu’avec 

des subventions régionales ou nationales au moins partielles 

5_  le rapport OcdE Water Governance in OEcd countries: a Multi-level approach liste les autorités publiques intervenant dans chaque pays de l’OcdE. il en mentionne 
plus d’une dizaine dans nombre de pays étudiés.
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t (cas de la France avec ses agences de l’Eau organisées par 

bassins). par ailleurs, la formation des cadres et des techniciens 

compétents dans les différentes spécialités de la gestion de l’eau 

dépasse largement les possibilités de l’action locale (sauf dans 

les très grandes villes) et doit être organisée à une échelle plus 

collective.

les opérateurs mandatés par les pouvoirs publics mettent en 

œuvre la politique publique décidée par l’autorité organisatrice 

du service. ils le font plus ou moins bien, selon leur compétence 

et leur expérience. Mais cela dépend d’abord de ce qui leur 

est demandé. ils n’ont aucune légitimité à se substituer aux 

autorités publiques responsables des principales décisions : 

objectifs, moyens financiers, tarifs, priorité des dessertes, qualité 

de l’eau, etc. l’existence d’un contrat fixant des objectifs et les 

principaux moyens entre l’autorité publique responsable et son 

opérateur est un atout essentiel pour la performance du service 

public, que l’opérateur soit public ou privé. le contrat, qualifié 

d’ailleurs assez souvent de contrat de performance, permet à 

l’autorité de préciser les objectifs souhaités, de mobiliser des 

moyens appropriés et d’indiquer comment elle contrôlera les 

résultats, toutes choses qu’elle omet souvent de faire lorsqu’elle 

utilise des moyens propres non encadrés par un contrat. 

rien de tout cela n’est spécifique à une situation donnée. les 

autorités publiques ont des rôles similaires et toujours cruciaux 

aussi bien dans les pays développés que dans les pays en 

développement. rien n’est non plus spécifique à un type 

d’opérateur. dans tous les cas l’autorité publique responsable 

a besoin de préciser sa politique, ses objectifs et les principaux 

moyens, et de contrôler que son ou ses opérateurs délivrent bien 

les services attendus. si l’un de ces maillons est faible, c’est 

globalement la performance du service rendu aux utilisateurs, 

contribuables et ayants-droits qui est affectée.

Mesurer la performance 

il n’est pas aisé d’apprécier objectivement la performance d’un 

service public d’eau ou d’assainissement. c’est le rôle des 

indicateurs de performance. ils fournissent des informations 

très importantes qui peuvent être partagées entre les acteurs 

et même avec l’ensemble des parties prenantes. ils contribuent 

ainsi à la fois à l’objectivation des perceptions, à la performance 

de chacun des acteurs (qui connaissent ainsi mieux leurs 

impacts respectifs) et à la transparence sur l’effectivité du 

service. le nombre des indicateurs utilisés par les différents 

acteurs d’un service est souvent important car il s’agit de cerner 

au mieux une réalité complexe. il convient cependant qu’il ne 

soit pas excessif, car alors il constitue un écran qui, au lieu de 

simplifier les perceptions collectives, les rendent plus opaques. 

les indicateurs de performance sont des outils indispensables. 

il faut cependant les utiliser avec discernement, car de bonnes 

valeurs d’un indicateur qui ne donne qu’une description partielle 

n’attestent pas en elles-mêmes d’un service qui puisse être jugé 

performant dans sa globalité, et notamment sur l’appréciation 

qu’il est optimisé économiquement (critères de masses 

salariales ou d’effectifs, par exemple, dont l’analyse relève à la 

fois des charges d’exploitation du service, mais peuvent aussi 

être interprétées dans le contexte général de l’emploi)…

la dimension la plus accessible est l’effectivité du service à 

un instant donné. Elle peut être mesurée par une batterie 

d’indicateurs techniques rendant assez bien compte de la réalité 

du service rendu aux utilisateurs : taux de couverture, pression, 

qualité de l’eau, relations avec les utilisateurs, etc. cependant, 

il est souvent difficile de mesurer le service non rendu, c’est-à-

dire la réalité vécue par ceux qui n’ont pas accès au service et 

qui pourtant, doivent dorénavant faire l’objet de l’attention des 

pouvoirs publics. les systèmes statistiques ne révèlent ces exclus 

que s’ils sont conçus pour cela. ces indicateurs d’effectivité 

du service fournissent une appréciation d’ensemble. leur 

interprétation pour en tirer des conséquences opérationnelles 

est souvent délicate : le résultat insuffisant mesuré est-il la 

conséquence de l’inefficacité d’un acteur, de plusieurs acteurs, 

de difficultés aux interfaces entre acteurs ou d’une politique mal 

conçue ou de tout cela à la fois ? 

il existe peu d’indicateurs sur la performance des autorités 

nationales ou des régulateurs vis-à-vis des autorités responsables 

des services locaux. le taux de réalisation du budget annuel du 

secteur est souvent disponible ; ce rapport entre les dépenses 

faites et les budgets annuels ne mesure bien souvent guère 

que l’impact de la régulation financière exercée par le ministère 

des finances. Mais, par exemple, le suivi des normes, leur 

pertinence, la performance des contrôles, les suites données 

aux infractions relevées sont rarement produits.

au niveau local, l’existence ou non d’un programme pluriannuel 

avec planification financière est un indicateur important. 

les enquêtes de satisfaction peuvent apporter des retours 

essentiels, qui viennent alimenter le débat dans les instances de 

concertation. les taux d’impayés ou de raccordés non déclarés, 

sont à suivre au niveau de l’autorité locale, et reflètent parfois 

autant l’adéquation des politiques tarifaires aux enjeux sociaux, 

ou l’intensité de la précarisation que l’indice de la performance 

de l’opérateur.   

le service peut être médiocre et l’opérateur très efficace et 

inversement. c’est, par exemple, le cas si les moyens alloués 

par l’autorité responsable à l’opérateur sont insuffisants ou 

si un opérateur nouvellement désigné hérite d’une situation 

précédente dégradée. sauf exception, la comparaison dans le 

temps à un endroit donné est une indication beaucoup plus 

claire de la performance d’un opérateur qu’une comparaison à 

un instant donné avec un autre opérateur. Elle peut alors se faire 

en particulier en utilisant des indicateurs locaux ad hoc construits 

pour ce faire en début de période. cette comparaison dans 

le temps n’est pourtant qu’une indication d’une performance 

relative car tout dépend des moyens alloués sur la période par 

l’autorité publique responsable.

les comparaisons de prix et d’effectivité des services entre deux 

villes différentes donnent des éléments d’appréciation utiles mais, 

sauf cas très particuliers de paramètres techniques, historiques, 
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6_ 3,4 milliards de personnes utilisent au moins de temps en temps une eau de qualité incertaine. voir référence 3 ci-avant.

financiers et régulatoires similaires, elles ne permettent pas de 

comparer simplement l’efficacité économique des différents 

opérateurs.  

certaines parties prenantes sont peu enclines à dévoiler leurs 

performances propres. ainsi par exemple, malgré les demandes 

répétées du conseil pour l’Eau du secrétaire général des 

nations unies, la plupart des bailleurs de l’aide publique au 

développement ne rendent publics ni le nombre de personnes 

qui bénéficient de leur aide ni leur capacité à attirer d’autres 

sources de financement (effet de levier financier). c’est bien 

entendu aussi, et de façon encore plus dramatique, le cas des 

situations de corruption où les informations éventuellement 

fournies avec complaisance ne traduisent pas la réalité, mais 

sont largement truquées.

ces difficultés ne remettent pas en cause l’utilité des indicateurs 

de performance. ceux-ci sont indispensables en particulier 

pour le dialogue entre les parties prenantes, pour étayer une 

politique ou pour fixer des objectifs à un opérateur. Mais, les 

significations de chacun de ces indicateurs doivent être bien 

comprises pour ne pas conduire à des appréciations erronées. 

un exemple intéressant est celui des indicateurs d’accès à l’eau 

potable dans le monde, indicateurs d’effectivité du service s’il en 

est. alors que chaque pays utilise plusieurs indicateurs d’accès, 

la communauté internationale a tendance depuis dix ans à ne 

regarder au niveau mondial que l’indicateur utilisé pour l’Objectif 

du Millénaire pour le développement, car il n’y en a pas d’autre 

disponible. bien que cet indicateur soit construit sans mesurer 

en aucune façon la potabilité de l’eau utilisée, de nombreuses 

parties prenantes sont convaincues qu’il mesure l’accès à l’eau 

potable et répètent que 900 millions de personnes n’ont pas 

accès à l’eau potable dans le monde. cette erreur d’interprétation 

est dramatique car elle a conduit à une grave sous-estimation 

des besoins : ce ne sont pas 900 millions mais des milliards de 

personnes, au moins 2, probablement 3 à 4, qui n’ont pas d’eau 

véritablement potable6.

Renforcer les capacités des acteurs

si la mesure de la performance est un des outils utiles à 

son amélioration, celle-ci repose fondamentalement sur la 

compétence des acteurs concernés. cette compétence n’est pas 

innée. Elle s’acquiert par la formation, les échanges de bonnes 

pratiques et le dialogue entre les parties prenantes. aujourd’hui, 

les moyens des collectivités dans des pays ayant réalisé une 

récente décentralisation sont tellement insuffisants à l’égard 

des responsabilités qui leur sont confiées que leur capacité 

à piloter leur opérateur est largement insuffisante. de même, 

des opérateurs locaux « formés sur le tas » ont de la difficulté 

à faire face aux exigences de nouvelles normes. ce n’est alors 

pas une question de moyens financiers car les effectifs peuvent 

être parfois importants sans que des compétences spécialisées 

adaptées à faire face à des enjeux sanitaires souvent délicats 

soient présentes. la mise en place d’un tarif social suppose 

des enquêtes sociales, une objectivation des enjeux et un suivi-

évaluation qui font souvent défaut, et requièrent là aussi des 

compétences spécialisées.  

Enfin, la perception par les usagers du service et des efforts 

collectifs indispensables à son fonctionnement (paiement, 

branchements légaux, qualité des raccordements, acceptation 

d’une part significative du prix du service destiné au 

renouvellement des installations) suppose un partage des 

informations et un dialogue permanent.

Ainsi, pour faire progresser la 
performance des services d’eau 
et d’assainissement les parties 
prenantes ont-elles besoin d’être 
performantes individuellement et 
d’interagir efficacement.

(
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présentation
dE l'OuvraGE

cet ouvrage est conçu pour présenter un grand nombre de cas 

concrets d’amélioration de la performance des services d’eau 

et d’assainissement dans des contextes variés. ils ont vocation 

à alimenter la réflexion des parties prenantes engagées dans 

la gestion de ces services essentiels, à servir de modèle à des 

déploiements dans d’autres contextes ou encore à contribuer à 

l’élaboration de solutions innovantes.

après la préface et l’introduction, la première partie est 

consacrée à la définition de la performance des services d’eau, 

au cadre institutionnel dans lequel elle s’inscrit et les outils qui 

y contribuent. cette partie pose les fondations sur lesquelles 

reposent ensuite les cas présentés dans la deuxième partie.

si la performance peut être définie comme l’atteinte des 

attentes des parties prenantes, celles-ci sont variées et parfois 

contradictoires. les modes d’interaction des différentes parties 

prenantes façonnent la gouvernance. le premier groupe de 

contributions propose les visions d’acteurs complémentaires. 

H. bégorre précise comment le pacte d’istanbul pour l'Eau 

incite les collectivités locales à s’engager pleinement dans le 

pilotage des services d’eau. a. akhmouch synthétise l’enquête 

réalisée par l’OcdE en 2010 sur la gouvernance de l’eau dans 

17 pays en mettant en avant les mécanismes mobilisés. p-a. 

roche et p. Marest présentent les propositions de l’astEE pour 

améliorer la performance des services par une gouvernance 

plus efficace. r. simpson détaille les différents mécanismes 

de participation des usagers du service à la gouvernance, de 

l’information à la participation aux décisions. dans les pays 

en développement, les bailleurs de fonds promeuvent le 

renouvellement de la gouvernance des services afin de rendre 

les services plus efficients ; a. blanc et al. explicitent la vision de 

l’aFd. la gouvernance est un des volets abordés par les normes 

isO relatives à la gestion des services publics d’eau. n. drault 

présente la façon dont elles peuvent être mises en œuvre et 

clarifier la définition de la performance attendue par l’opérateur. 

les principes de gouvernance se déclinent tant pour les services 

en gestion directe qu’en gestion déléguée. M. souquière 

développe le cas de la gestion publique de l’eau potable à paris 

tandis qu’O. brousse présente le cas des services délégués.

la gouvernance des services d’eau est formalisée dans un 

cadre institutionnel de régulation, le plus souvent défini à 

l’échelle nationale. G. canneva propose donc une revue des 

systèmes nationaux de régulation dans lesquels s’inscrivent 

les expériences d’amélioration des services. le modèle de 

régulation des services d’eau français est présenté plus en détail 

par a. savignac.

Enfin, cette partie met en avant plusieurs outils qui contribuent 

dans des contextes variés à l’amélioration de la performance. 

« On n’améliore que ce qu’on peut mesurer (If you can not 

measure it, you can not improve it) », soulignait lord Kelvin. les 

indicateurs de performance constituent un maillon essentiel que 

l’international Water association (iWa) a contribué à développer 

et à diffuser. H. alegre et M. salgado synthétisent près de 15 

ans d’efforts dans ce développement. ces indicateurs de 

performance ont ensuite été repris dans des contextes variés 

pour de nombreux usages. G. canneva et al. présentent un 

exemple d’utilisation dans le cas d’un observatoire national de la 

performance des services d’eau en France. M. salvetti montre 

par ailleurs comment ils peuvent contribuer à une analyse 

du coût de la qualité et de la non-qualité. les indicateurs de 

performance ne sont cependant pas les seuls outils disponibles : 

le dialogue avec l’usager permet de mieux comprendre ses 

attentes et d’anticiper ces changements. r. barbier et M. 

tsanga montrent comment il peut être mobilisé. d’autres outils 

permettent d’améliorer le pilotage de l’activité opérationnelle. c. 

Franck donne l’exemple du balanced scorecard de vivaqua en 

belgique et M. riotte celui du tableau de bord de la direction 

générale et de l’agenda 21 pour l’assainissement en région 

parisienne. Enfin, certains outils visent à mieux coordonner les 

actions des parties prenantes en partageant leurs objectifs. c’est 

le cas des « management contracts » présentés par c. Mairesse 

et des subventions basées sur les résultats (Output based aids – 

Oba) décrites par J-F. curci.

la deuxième partie présente une série de cas concrets 

d’amélioration de la performance. Elle ne se considère pas 

comme exhaustive mais propose des exemples de mobilisation 

d’outils dans des contextes assez variés. ces exemples ont été 

regroupés en trois grandes catégories.

dans un premier temps, l’accent est mis sur les améliorations 

de la performance au travers de dispositifs de coordination entre 

opérateurs et autorités. En mobilisant des outils tels que les 

objectifs de performance et leur suivi, les autorités parviennent 

à indiquer clairement aux opérateurs leurs attentes et ceux-ci 

peuvent alors définir les moyens de les atteindre. a. Guillon et 

al. mobilisent les indicateurs de performance dans le cadre du 

suivi d’un contrat de gestion des réseaux d’assainissement en 

région parisienne. par ailleurs, les indicateurs de performance 

{ Guillem Canneva1

1_  agroparistech
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sont de plus en plus souvent intégrés dans les contrats entre 

autorités et opérateurs, comme c’est le cas pour le nouveau 

contrat du sEdiF (syndicat des Eaux d’Île-de-France) (a. cohen 

et al.), pour certains contrats proposés par lyonnaise-des-Eaux 

(s. de la Grand’rive) ou pour le contrat du service des eaux 

de Jeddah (c. Mairesse et a. Mathys). les dispositifs de suivi 

et de contrôle ne sont pas seulement mis en œuvre dans les 

pays développés ou pour des contrats importants. d. désille et 

d. Faggianelli montrent comment ce dispositif peut fonctionner 

pour de petits opérateurs en afrique. Enfin, ces dispositifs 

de coordination peuvent être mis en place dans des cas de 

gouvernance hybride, comme à bucarest, présenté par E. chiru 

ou à nantes Métropole, présenté par p. Marest et al.

un autre ensemble d’exemples met en avant l’amélioration 

des services qui se fonde sur le benchmarking (ou analyse 

comparative) et sur l’échange d’expériences. les contributions 

présentent le cas de la participation d’Eau de paris à un 

benchmark européen (b. sixta) ainsi que l’analyse comparative 

coordonnée par la Fnccr en France (c. bougaux-Ginsburger 

et M. desmars). ces outils ne sont pas réservés aux services 

atteignant des niveaux de qualité élevés. dans les pays en 

développement plusieurs projets comme ceux présentés par M. 

blockland ou par M. et d. Mehta en inde, viennent à adapter 

les indicateurs utilisés habituellement et à initier un benchmark. 

Enfin c. brenière et al. présentent un cadre d’échange de 

pratiques entre opérateurs.

Enfin, les exemples d’amélioration de la performance s’appuient 

sur le renforcement des capacités et sur la connaissance du 

patrimoine. si les services d’eau mobilisent des infrastructures 

coûteuses, ils ne peuvent fonctionner correctement et 

s’améliorer que par une plus grande maîtrise des compétences 

des personnes chargées de leur gestion et par une connaissance 

des infrastructures, et notamment des réseaux, qui permettent 

une gestion optimisée. a ce titre, p. vizioli présente WiKti, une 

méthodologie de transfert de savoir-faire entre opérateurs d’un 

même groupe et J.-a. Faby l’international Executive Master 

Eau pour tous, une formation de dirigeants des services d’eau 

de pays en développement, conçue comme un levier de leur 

changement et de leur performance. la gestion du patrimoine 

s’appuie sur des outils et des compétences mis en œuvre 

pour l’assainissement à caen la Mer (K. nirsimloo et al.) mais 

aussi pour l’eau potable à shanghai, dans un contexte de fort 

développement (l. pelletier) ainsi qu’à bordeaux (c. anselme 

et F. Figueres).

Enfin la performance des services d’eau s’intègre dans une vision 

de long terme et s’articule avec les enjeux de développement 

durable et d’intégration urbaine. les services font face à une 

inertie liée à la durée de vie très longue des infrastructures 

et à des attentes des parties prenantes qui peuvent changer, 

faisant ainsi évoluer la définition de la performance dans le 

temps. cette tension entre inertie et besoin de flexibilité montre 

l’intérêt de compléter les outils de la performance présentés 

précédemment. l’ouvrage propose donc en troisième et 

dernière partie quelques réflexions sur la durabilité des services. 

O. Gilbert et al. s’intéressent plus particulièrement au volet social 

de l’accès à l’eau des populations défavorisées. b. barraqué 

présente le projet de recherche Eau et 3E d’analyse de la 

durabilité des services d’eau selon les dimensions économique, 

environnementale et éthique. F. cherqui et al. proposent une 

analyse des fonctions de la gestion des eaux urbaines pour 

mieux évaluer leur contribution au développement durable. 

Enfin J. laterrasse et s. Zerguini présentent une méthodologie 

d’évaluation des services urbains au regard de leur impact sur le 

changement climatique.

l’ouvrage se conclut par une synthèse des propositions de 

réflexion des membres du tsG qui seront présentées lors du 6ème 

Forum Mondial de l’Eau à Marseille, pour encourager la mise en 

œuvre d’actions favorables à l’amélioration de la performance.





1
Définition de la performance 

des services, son cadre 
institutionnel et ses outils
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le pacte d’istanbul pour l’Eau 
et la performance des services

le pacte D’istanbul pour l’eau (en 

annexe 1) a été initié lors Du 5ème 

forum monDial De l’eau en 2009 

à Destination Des collectivités 

locales afin De leur permettre 

De Développer Des stratégies De 

gestion De l’eau mieux aDaptées 

aux changements De notre 

planète. ce texte rassemble 

Des engagements communs 

auxquels les maires et élus 

locaux ou régionaux signataires 

aDhèrent.

en tant que maire de maxéville, vous 

avez été parmi les premiers signataires 

du pacte d’istanbul pour l’eau lors 

du 5ème forum mondial de l’eau en 

2009. pourquoi avez-vous soutenu la 

démarche ?

tous les maires du monde ont comme 

première mission l’organisation des 

services essentiels. s’engager pour 

l’accès pour tous à l’eau propre, protéger 

la ressource et assurer la salubrité des 

villes sont donc des priorités de l’action 

locale.

la formulation du pacte est utile et va 

dans ce sens, pour évoluer favorablement 

avec des principes d’action communs 

à l’échelle de la planète. le pacte 

promeut par exemple la participation des 

citoyens, la transparence des mesures de 

gouvernance ou encore la compréhension 

des évolutions nécessaires liées à l’usage 

de l’eau.

en quoi ce pacte parle-t-il de performance ?

le pacte d’istanbul impulse l’amélioration 

de la performance des services 

promulgués par les signataires en les 

engageant à mettre en application des 

mesures répondant à des objectifs 

ou « cibles » qu’ils se sont fixés.

cependant, il n’impose pas d’objectifs 

chiffrés. c’est bien aux signataires de fixer 

leurs « cibles » en fonction du contexte 

socio-géo-économique dans lequel ils 

agissent. les critères d’évaluation de 

la performance sont propres à chacun. 

l’engagement au pacte est donc moral 

et non pas quantitatif. En France, les 

intercommunalités ont le plus souvent la 

compétence « eau et assainissement » 

mais les maires gardent les liens de 

proximité avec les habitants. le pacte me 

permet de prendre du recul pour mieux 

répondre à la demande des habitants. 

Maxéville comprend deux tiers de 

logements sociaux et assure l’accueil des 

gens du voyage de l’agglomération. la 

question de tarifs sociaux est d’actualité, 

bien sûr.

quelle est l’ambition du pacte ?

le pacte pousse les collectivités à 

exercer leurs responsabilités quant 

aux services rendus aux usagers, mais 

aussi citoyennes pour un bon usage de 

l’eau en tenant compte des contextes 

géographiques et culturels. 

les Forum Mondiaux de l’Eau, comme 

celui de Marseille, constituent des points 

d’étape pour présenter les progrès réalisés 

par les signataires. ils encouragent donc 

les signataires à agir et constituent 

des plateformes pour échanger des 

expériences.

concrètement, comment l’avez-vous mis 

en œuvre sur votre commune ? 

c’est la communauté urbaine du Grand-

nancy qui a la compétence de la gestion 

de l’eau et de l’assainissement pour 

Maxéville et 19 autres communes. 

En ce qui concerne les engagements 

pris par notre commune au titre du 

pacte d’istanbul, la participation et la 

sensibilisation des usagers en sont les 

principaux (sensibilisation au cycle de 

l’eau, au coût du m3 d’eau, ou encore 

à l’utilisation de l’eau et ses alternatives 

comme la réutilisation des eaux de 

pluie) pour anticiper sur de potentielles 

mesures nationales (par exemple sur la 

réutilisation des eaux usées traitées ou 

des eaux pluviales), et pour améliorer la 

performance des services publics d’eau 

et d’assainissement rendus.

nous nous sommes par ailleurs engagés 

auprès de la ville de Gao (Mali) dans le 

cadre d’une coopération décentralisée. 

cet engagement consiste à travailler 

ensemble sur la gouvernance des services 

d’assainissement avec une démarche 

très participative à l’initiative de la mairie 

de Gao. a Maxéville cette démarche 

Interview d’Henri Bégorre, maire de Maxéville 
et vice-président de la communauté urbaine 
du Grand-Nancy (France)

«
»

1.1 Définition de la performance en lien avec la gouvernance
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t participative s’exprime par exemple dans 

les écoles où des travaux sur l’utilisation 

de l’eau en France et ailleurs sont menés. 

travailler ensemble, comme le font 

Maxéville et Gao, apporte des deux côtés. 

appuyer la mairie de Gao la conforte 

comme autorité locale, organisatrice. 

impliquer les familles et les écoles a 

permis une amélioration significative de 

la situation sanitaire, car c’est toute la 

chaine des déchets qui a progressé. cette 

même question s’est posée dans notre 

éco-quartier d’habitat social et les jeunes 

des deux villes communiquent leur façon 

de respecter l’environnement.

 bref, du vrai lien social dans chaque ville 

bien sûr, mais aussi entre les gens des 

deux côtés, le bonheur pour un Maire !

> cf. annexe 1 en p. 181
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aMÉliOrEr lEs rÉsultats 
Et lEs pErFOrMancEs 
dEs pOlitiQuEs dE l’Eau : 
une perspective ocDe
mots-clés : gouvernance pluri-niveaux, mesure de la 
performance, indicateur, évaluation, systèmes d'information

La « crise de l’eau » est essentiellement 
une « crise de gouvernance »

la gestion de l’eau pour tous n’est pas seulement une question 

d’hydrologie ou de finances. En l’absence d’une gouvernance 

publique effective, les décideurs politiques font face à plusieurs 

obstacles qui les empêchent de concevoir et de mettre en œuvre 

avec efficience des réformes de l’eau. les défis clés comprennent 

la fragmentation territoriale et institutionnelle, les limitations de 

capacités au niveau local, le flou dans l’attribution des rôles et 

responsabilités et l’allocation des usages. la gestion financière 

souvent éparse et l’absence de planification stratégique à long 

terme sont également à mettre au compte des obstacles ainsi 

que les défis persistants en termes de régulation économique 

et d’élaboration des cadres législatifs. de plus, l’insuffisance de 

moyens de mesure des performances a un impact conséquent 

sur la qualité institutionnelle et les cadres de responsabilité et 

de transparence. ces obstacles prennent souvent leurs racines 

dans des objectifs mal alignés et dans une mauvaise gestion des 

interactions entre les parties prenantes. 

dans les conclusions de son travail précédent sur l’eau, l’OcdE 

indiquait que, souvent, les solutions à la crise de l’eau existent 

et sont bien connues. la principale difficulté réside dans la 

mise en œuvre de ces solutions, leur adaptation aux contextes 

locaux, la capacité à surmonter les obstacles aux réformes et 

à faire travailler ensemble les principaux acteurs des différents 

secteurs afin qu’ils joignent leurs forces et partagent les tâches 

et les risques. il n’y a pas de réponse panacée ni de recette 

magique pour relever les défis de la gouvernance dans le secteur 

de l’eau. il est de loin préférable d’élaborer des politiques locales 

développées sur site intégrant les spécificités et les questions 

territoriales. Mais quels que soient les contextes et les réalités 

institutionnelles des pays, des défis communs peuvent être 

diagnostiqués ex ante pour élaborer des réponses politiques 

adéquates. 

En 2010, l’OcdE a effectué une enquête dans 17 pays 

membres afin d’identifier les bonnes pratiques de gestion des 

interdépendances entre les nombreuses parties prenantes 

de la gestion de l’eau et d’examiner les processus par le biais 

desquels les acteurs publics articulent leurs problèmes, les 

décisions sont prises et les décideurs politiques sont considérés 

comme redevables de résultats. les principales conclusions 

furent publiées dans le rapport « Gouvernance de l’eau dans 

les pays de l’OcdE : une approche pluri-niveaux », qui constitue 

un cadre de lecture pour : i) cartographier les attributions de 

responsabilités dans la conception, régulation et mise en oeuvre 

des politiques de l’eau ; ii) identifier les défis de la gouvernance 

commune pluri-niveaux pour une politique intégrée de l’eau ; 

iii) identifier les bonnes pratiques de gestion des dépendances 

mutuelles entre les niveaux de gouvernement dans la conception 

et la mise en œuvre des politiques de l’eau ; iv) promouvoir 

le processus décisionnel qui intègre les acteurs à tous les 

niveaux ; et v) encourager l’adoption des outils pertinents de 

développement des capacités, de suivi et d’évaluation. 

Messages clés du rapport « Gouvernance 
de l’eau dans les pays de l’OCDE, une 
approche pluri-niveaux »

iDentifier les Défis De la gouvernance  

pluri-niveaux Dans les pays De l’ocDe

{ Aziza Akhmouch1

1_ OcdE
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œuvre effective des politiques de l’eau sont exposées par les 

déficits de gouvernance pluri-niveaux varie largement dans la 

région OcdE, mais des défis communs ont été identifiés :  

n   dans les deux tiers des pays OcdE étudiés, le déficit de 

financement constitue le principal obstacle à la coordination 

verticale et horizontale des politiques de l’eau ;  

n   En dépit d’une infrastructure bien développée et du transfert 

régulier d’expertise, le déficit de capacité représente le 

second défi le plus important – particulièrement au niveau 

infranational ; 

n   deux tiers des pays de l’OcdE couverts par cette étude 

doivent toujours faire face à un déficit de politiques en raison 

de la fragmentation des responsabilités au niveau national 

et infranational et de l’absence de mesures institutionnelles 

incitatives pour une coordination horizontale entre les 

différents domaines de politiques publiques liées à l'eau ; 

n   Le déficit administratif a toujours un impact significatif sur la 

mise en œuvre des politiques de l’eau, même après l’adoption 

des principes de gestion des bassins fluviaux ; 

n   Les déficits d’information et de redevabilité (ou qualité 

institutionnelle) sont les obstacles majeurs à une politique 

intégrée de l’eau dans la moitié des pays de l’OcdE étudiés. 

En fait, concernant ce dernier point, l’absence de redevabilité 

et de transparence dans la politique de l’eau est un symptôme 

des déficiences de gouvernance tant dans le secteur privé que 

public. dans de nombreux pays, la législation est faiblement 

appliquée et les systèmes légaux sont inadéquats. ceci porte 

atteinte à la mise à disposition durable de l’eau de plusieurs 

manières ce qui réduit la croissance, affecte les performances et 

l’efficience, et frustre la participation des parties prenantes dans 

le processus décisionnel. 

Généralement, les principales questions sont liées à l’absence 

de prise de conscience publique et à la faible implication des 

associations d’usagers d’eau dans le processus d’élaboration 

des politiques. l’accent est également mis sur une faible 

évaluation des politiques d’eau au niveau central et infranational. 

par ailleurs, le manque d’efficience dans le suivi, la reddition 

de rapports, le partage et la dissémination des performances 

des politiques de l’eau empêchent la cohérence politique aux 

niveaux horizontal et vertical. l’évaluation périodique du progrès 

vers des objectifs politiques établis est vitale pour déterminer 

si les efforts appliqués sont effectifs et pour ajuster la politique 

lorsque cela est nécessaire. Mais la faisabilité est souvent limitée 

en raison de considérations de nature politique, financière et 

de capacité. a titre d’exemple, en Grèce, en israël et en italie, 

l’absence de suivi et d’évaluation des résultats des politiques de 

l’eau était considérée comme un obstacle important à la mise en 

œuvre des politiques de l’eau au niveau territorial. En israël, les 

résultats des politiques nationales de l’eau ne sont pas toujours 

quantifiés dans les délais, en raison des difficultés à obtenir des 

données pertinentes de la base de données de la Israeli Water 

Authority (autorité israélienne de l’eau). la base de données 

gagnerait à être réorganisée pour obtenir des résultats clairs à 

partir des changements politiques. de plus, il n’existe aucune 

mesure incitative ni de règles spécifiques pour encourager les 

compagnies responsables du pompage, de la purification et 

du transport de l’eau vers les consommateurs, à produire les 

données pertinentes sur la qualité et la quantité de l’eau et les 

réserves d’eau restantes. il a été envisagé de mettre en place 

une équipe de suivi indépendante pour collecter ces données, 

mais ceci est en attente en raison de financement insuffisant. 

réponses politiques pour surmonter les Défis 

De la gouvernance pluri-niveaux : un regarD sur 

la mesure Des performances

la plupart des pays de l’OcdE ont fait des efforts significatifs pour 

coordonner les politiques de l’eau entre ministères, domaines de 

politiques et niveaux de gouvernement. 

tous les pays étudiés ont mis en œuvre des mécanismes 

horizontaux et de coordination tels que des ministères de tutelle 

(ex. Gb, Espagne), des organismes inter-ministériels (ex. France), 

des structures de haut niveau (ex. Mexique) ou des organes 

de coordination spécifiques. les mesures de performances, 

les autorités de bassins fluviaux, les systèmes d’informations 

et de bases de données sur l’eau, les transferts financiers, la 

collaboration inter-municipale, la participation des citoyens et 

des mécanismes innovants (ex. expérimentation territoriale) sont 

également des outils de coordination verticale importants dans la 

région de l’OcdE. 

Coordination horizontale entre secteurs politiques

Source : Enquête de l’OCDE sur la gouvernance de l’eau (2010) 

Eau et agriculture

Japon
Grèce

Pays-Bas

Eau et développement
territorialEau et énergie

Australie
Chili

France
Israël
Corée

Nlle-Zélande
Mexique
Espagne

Royaume-Uni

Italie
Portugal

il est possible d’assurer le développement des capacités et 

de faciliter des actions coordonnées entre les divers niveaux 

gouvernementaux par la mesure des performances. de telles 

mesures visent à fournir des informations qui peuvent être 

utilisées pour améliorer l’efficience des décisions sur les 

priorités, les stratégies politiques et les allocations de ressources 

(OcdE, 2009). ceci se fait généralement par le biais de mesures 

de suivi et d’évaluation. le suivi (monitoring) est un processus 

constant et nécessite la collecte et l’évaluation des informations 
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quantitatives et qualitatives, ainsi que des résultats des 

politiques et des programmes publics. L’évaluation se fait à des 

moments spécifiques du cycle et utilise des données qualitatives 

et quantitatives pour évaluer le succès ou non des objectifs. 

les deux peuvent aider à identifier des zones dans lesquelles 

la coordination peut être améliorée ; soutien au dialogue et à 

la négociation pour une meilleure allocation des ressources et 

des compétences et soutien à la négociation des arrangements 

contractuels. 

les indicateurs de performance peuvent renforcer les 

liens entre les parties prenantes des politiques à différents 

niveaux de gouvernement et contribuent à la formation et au 

développement de compétences. de telles mesures deviennent 

un outil inestimable pour tous les niveaux de gouvernement, 

ainsi que pour toutes les autres parties prenantes dans un 

contexte de gouvernance pluri-niveaux, y compris les opérateurs 

du secteur privé. Elles forment une base de dialogue, de 

discussion et d’acquisition des connaissances, et permettent à 

une communauté d’acteurs d’identifier des points de référence 

communs. Mais la portée d’utilisation de telles informations sur les 

performances pour guider le processus décisionnel de politique 

de l’eau et de prioritisation des actions gouvernementales est un 

point clé. 

un nombre croissant de pays ont établi des indicateurs 

d’évaluation de la performance de leur secteur de l’eau, pour 

renforcer les mesures incitatives pour les gouvernements 

infranationaux et pour améliorer la base de connaissance. 

plusieurs pays de l’OcdE ont également adopté des outils de 

mesure des améliorations dans la mise en œuvre de politiques 

de l’eau par le biais de systèmes de suivi qui ne sont pas toujours 

standardisés entre bassins. toutefois, il faut noter que les 

informations ne sont pas systématiquement rendues publiques 

(aux usagers de l’eau et OnG), ou utilisées pour des organes de 

mesures comparatives responsables des politiques de l’eau qui 

guident les décisions publiques. les exemples suivants illustrent 

quelques expériences intéressantes dans la région de l’OcdE.

InDICatEuRs DE pERfORManCE Dans LE sECtEuR DE L’Eau : QuELQuEs ExEMpLEs DE L’OCDE

En australie, l’évaluation bi-annuelle par la National Water Commission de la mise en œuvre de la National Water Initiative rapporte 
des progrès dans la réforme de l’eau au niveau infranational.

Aux pays-Bas, chaque conseil de l’eau utilise des systèmes pour suivre les progrès des politiques de l’eau, tels que le suivi de la 
qualité de l’eau et l’écologie de l’eau, la planification et le suivi de l’espace préservé pour la rétention de l’eau. Le STOWA (institut de 
recherche scientifique appliquée) pilote le changement vers la standardisation des systèmes de suivi qualitatif/quantitatif de l’eau, et 
de l’écologie. L’union des conseils de l’eau organise une évaluation comparative des conseils de l’eau tous les deux ans et cette étude 
est publiée dans le document Waterpeil. 

En Belgique, le rapport flamand sur l’environnement (Flemish Environment Report - MIRA) est publié depuis 1994 comme indicateur, 
évaluation de politique, scénario et rapport prévisionnel. Il comprend des analyses de tendance comme bases d’évaluation des progrès. 
De plus, le comité de coordination sur la politique intégrée de l’eau (Co-ordination Committee on Integrated Water Policy - CIW) a 
développé un système de suivi au niveau régional pour la mise en œuvre des mesures de la directive cadre sur l’eau. Il s’agit d’une 
application Excel ou Access contenant des données qui listent des informations de base (qui, quoi, quand, etc.), ainsi que des données 
qui suivent les progrès (dépenses, calendrier, etc.).

En france, le Contrat d’objectifs État-Agences est un outil national de présentation de rapports destiné à évaluer les politiques des 
Agences de l’eau.

En arizona (usa), un service de suivi et de rapportage de politique de l’eau (Water Policy Monitoring and Reporting Service) a été conçu 
pour les gestionnaires de ressources municipales en eau, des dirigeants industriels, des représentants et de tous ceux intéressés par 
les tendances qui influencent le prix et la disponibilité de l’eau dans l’Arizona.

Au portugal, depuis 2004, les services d’eau et d’assainissement de toutes les entreprises d’eau qui fonctionnent dans le cadre de 
contrats de concession sont suivis annuellement par le biais de 20 indicateurs de performances. Cette réglementation sur la qualité de 
l’eau a été progressivement étendue à toutes les entreprises de service d’eau au cours de l’année 2011. 

Enfin, l’union européenne a également mis en place une méthodologie d’évaluation des politiques de l’eau au sein de ses frontières.

Source : Etude OCDE sur la gouvernance de l’eau (2010).
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de l’OCDE pour l’amélioration des 
performances des politiques de l’eau 

l’expérience de l’OcdE a révélé que les systèmes d’indicateurs 

offrent de grands avantages, mais que néanmoins certains 

risques doivent être pris en considération. ces systèmes sont 

souvent coûteux, directement (le coût de développement et 

de mise en œuvre) et indirectement (les coûts d’opportunité 

et le potentiel de génération de conséquences inattendues). ils 

peuvent également augmenter la charge administrative pour 

l’organisation qui élabore le rapport et son personnel. il est 

difficile de saisir la complexité par le biais des données et des 

indicateurs sur l’eau, ce qui peut conduire au développement de 

trop d’indicateurs plutôt que de focaliser l’attention sur un noyau 

central d'indicateurs pertinents. de plus, il est tentant de la part 

du gouvernement central de substituer ex ante le contrôle des 

services d’eau par les indicateurs de performances. ceci peut 

conduire à conserver le contrôle sur la manière dont les autorités 

infranationales mettent en œuvre leur politique de l’eau car elles 

prendront des décisions et feront des choix qui leur permettent 

d’obtenir de bonnes performances dans les paramètres du 

système indicateur, aux dépends d’autres éléments. 

la diversité des outils en place indique qu’il n’existe pas 

de conception optimale pour un système de mesure des 

performances basé sur des indicateurs dans le secteur de l’eau. 

son développement devrait résulter d’un effort collaboratif entre le 

niveau national et infranational, et les informations qu’il recueille 

doivent couvrir les intrants, les procédés et les données de sortie 

qui sont pertinents pour les activités en cours. il est nécessaire 

d’établir des objectifs clairs pour les données et de sélectionner 

les indicateurs appropriés pour parvenir à une utilisation 

optimale de ces informations. On doit disposer de systèmes 

pour générer, valider et distribuer les données ; les informations 

doivent être utilisées de manière appropriée et dans les temps ; 

des mécanismes incitatifs sont nécessaires pour encourager les 

acteurs à suivre une méthodologie particulière ; et il faut planifier 

l’utilisation appropriée des informations sur les performances 

pour encourager le suivi systématique des politiques de l’eau qui 

doivent être bien réfléchies, au moyen des bases de données 

et des systèmes nécessaires. cela signifie souvent que ces 

indicateurs doivent être rendus disponibles à tous les niveaux 

de gouvernement et pour le public. En d’autres termes, il faut 

prendre en compte de nombreuses complémentarités entre 

les outils de gouvernance afin d’optimiser le résultat de leurs 

interactions. 

le rapport de l’OcdE se termine sur des lignes directrices 

destinées à servir d’outils pour les décideurs politiques de l’eau 

pour diagnostiquer et surmonter les défis de gouvernance pluri-

niveaux et gérer la complexité dans les politiques de l’eau. l’une 

de ces lignes directrices (n°5) est spécifiquement dédiée aux 

mesures incitatives nécessaires pour améliorer la performance 

dans le secteur de l’eau : 

1.  diagnostiquer les déficits de gouvernance pluri-niveaux dans 

l’élaboration, la régulation et la mise en œuvre des politiques 

de l’eau entre ministères et agences publiques, entre les 

niveaux de gouvernement et entre les acteurs locaux. ceci 

facilitera la définition claire des rôles et responsabilités des 

autorités publiques. 

2.  impliquer les gouvernements infranationaux dans la 

conception de la politique de l’eau, au-delà de leur rôle de 

« mise en œuvre » à différentes échelles territoriales, et 

attribuer les ressources humaines et financières en accord 

avec les responsabilités des autorités.

3.  adopter des outils de gouvernance horizontale pour favoriser 

la cohérence entre des secteurs politiques liés à l’eau 

et améliorer la coopération inter-institutionnelle dans les 

ministères et les agences publiques.  

4.  créer, mettre à jour et harmoniser les systèmes d’information 

sur l’eau et les bases de données pour partager les besoins 

des politiques de l’eau à l'échelle des bassins, des pays et au 

niveau international. 

5.  encourager la mesure des performances pour évaluer et 

suivre les résultats des politiques de l’eau à tous les niveaux 

gouvernementaux, et développer des mesures incitatives 

pour le développement des compétences.  

6.  répondre à la fragmentation de la politique de l’eau au 

niveau infranational en encourageant la coordination entre 

les acteurs locaux. 

7.  promouvoir le développement des capacités à tous les 

niveaux de gouvernement. ceci implique d’associer les 

investissements dans les systèmes d’approvisionnement en 

eau et l’assainissement à des investissements en termes 

de capacités des institutions sur lesquelles reposent les 

résultats, et la gestion des services et ressources efficace et 

coordonnée.

8.  Encourager une approche ouverte à tous pour l’élaboration 

des politiques de l’eau, par le biais de la participation 

publique.

9.  Évaluer l’adéquation des instruments de gouvernance 

existants pour relever les défis identifiés et favoriser la 

coordination de la politique de l’eau aux niveaux horizontal 

et vertical.  
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MEttrE En pratiQuE En 
FrancE l’aMÉliOratiOn 
dE la pErFOrMancE dEs sErvicEs 
publics lOcaux dE l’Eau Et dE 
l’EnvirOnnEMEnt.
les propositions De l’astee
mots-clés : service performant, acteurs des services, mesure de 
la performance

les collectivités dans lesquelles nous travaillons en France ont 

fait des choix divers quant au mode d’organisation de leurs 

services publics d’eau et d’assainissement et leurs structures 

actuelles ne peuvent ignorer le fruit de leur histoire. par les 

expériences que nous partageons avec de nombreux collègues 

au sein de l’astEE, se dessinent des exigences de progrès et 

des méthodes communes à ces diverses situations. On peut 

ainsi tracer un cadre général d’intervention, fondé sur la notion 

de contrat de service qui apporte de sérieuses clarifications et 

proposer un plan d’action de renforcement des capacités de 

chacun des acteurs impliqués.

un défi à relever par les collectivités 
territoriales : la complexité

les collectivités locales et notamment les communes et leurs 

groupements intercommunaux, sont tout à la fois confrontées, 

quotidiennement, à la mise en œuvre des services publics 

de proximité et à long terme, à la résolution, au niveau local, 

des grands défis du développement durable notamment 

environnementaux comme le réchauffement climatique, la 

raréfaction des ressources et la préservation de la biodiversité 

ainsi que de ceux posés par l’évolution des modes de vie. 

leur nécessaire implication aux niveaux national, européen et 

mondial dans la gouvernance des grandes questions de société, 

au cœur des problématiques locales, au nombre desquelles 

la gestion des services publics locaux environnementaux (eau 

potable, assainissement et déchets) semble faire aujourd’hui 

consensus. le renforcement du rôle des autorités locales 

apparaît ainsi primordial et a été mis en avant notamment par le 

pacte d’istanbul conclu au 5ème Forum Mondial de l’Eau. 

la multiplicité et la complexité des sujets traités rendent 

nécessaires, de plus en plus, une grande maîtrise technique qui 

exige une ingénierie de plus en plus performante3. En particulier, 

elles doivent appliquer des prescriptions réglementaires dont 

l’origine émane de plus en plus (et c’est plus particulièrement vrai 

pour le domaine de l’environnement), de textes communautaires 

complexes. certes, les collectivités territoriales ont développé 

des compétences opérationnelles pour leur action en tant que 

maîtres d’ouvrage et autorités organisatrices mais elles sont 

moins armées, sauf peut-être les plus importantes d’entre elles, 

pour apporter des réponses locales et participer à la résolution 

des grandes questions du 21e siècle, de l’évolution sociétale et 

du développement durable.

les enjeux induits se déclinent essentiellement sur trois 

grands registres : politico-institutionnel (modes d’organisation, 

relations institutionnelles), financier (coûts à prendre en 

compte) et technique (réponses technologiques). ainsi, pour 

les acteurs publics locaux, ces nouveaux enjeux se concentrent 

essentiellement dans leur capacité à exercer leurs rôles d’autorité 

organisatrice des services publics et de maître d’ouvrage, 

essentielle pour conserver la maîtrise publique dans un contexte 

aussi évolutif et dans la capacité à agir concrètement en 

{ Pierre-Alain Roche1 
et Philippe Marest2

1_  président de l’astEE, directeur général adjoint, responsable du pôle aménagement du territoire au conseil Général des Hauts de seine.

2_ vice-président de l’astEE, délégué aux collectivités territoriales, directeur général environnement et services urbains de nantes Métropole.

3_  Yves daudigny : « rapport d’information n°557 du sénat sur l’ingénierie publique du 15/06/2010 ».
     « La multiplication des lois et normes, la complexification technique et juridique des dossiers, la prise en compte des orientations de développement durable, la 

nécessité de projets qui abordent les aspects de gestion et de maintenance exigent une ingénierie de plus en plus performante. »
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multiples connaissances pour construire une vision globale avec 

une approche pluridisciplinaire et transversale réunissant dans 

une même synthèse les avis de l’économiste, de l’ingénieur, du 

géographe, du sociologue, de l’urbaniste, de l’architecte…

la mise en pratique soulève ainsi de multiples questions qui 

sont autant de défis collectifs à relever au niveau local. les 

changements et les questions doivent être pris en compte, des 

réponses adaptées, trouvées et mises en application par les 

acteurs locaux doivent être apportées.

Les propositions de l’astEE 

Face à ces défis, l’astEE se mobilise avec ses partenaires 

dans le but de favoriser, pour les services publics locaux de 

l’environnement :

n   une organisation efficace fondée sur des autorités 

organisatrices fortes4, 

n   des opérateurs de réseaux performants, que ceux-ci soient 

publics, d’économie mixte ou privés, 

n   des liens clarifiés par un contrat de service entre les autorités 

organisatrices et les opérateurs,

n   un Etat régulateur et garant de la transparence pour les 

citoyens-usagers.

pourquoi Des autorités organisatrices fortes ? 

celles-ci doivent pouvoir pleinement exercer leur rôle. les 

champs d’intervention sont nombreux et structurants : périmètre 

et compétences, étude des besoins collectifs, information et 

participation de la population, définition du service (niveau et 

qualité), choix des modes de gestion, gestion des patrimoines 

(ressources, réseaux et équipements), des moyens et de la 

politique tarifaire, exécution du service… la détermination de 

l’opérateur de réseaux est une décision majeure pour l’autorité 

organisatrice : elle doit être en capacité de maîtriser l’ensemble 

des leviers essentiels avec une capacité réelle d’action.

pourquoi Des autorités organisatrices assises 

sur une expertise soliDe ? 

la mise en œuvre effective de ses missions avec le niveau 

de maîtrise souhaité requiert une réelle expertise « métier », 

scientifique et technique, mais aussi économique, sociale, 

juridique… et un savoir-faire éprouvé, par exemple pour la 

définition des stratégies, la gestion de patrimoine ou le choix 

des modes de gestion et le contrôle des opérateurs de réseaux.

pourquoi Des autorités organisatrices en 

capacité D’innover ?

il faut préparer l’avenir en recherchant des réponses et des 

idées, nouvelles, indispensables, d’autant plus que le contexte 

économique et financier est de plus en plus contraint. une 

des voies privilégiée est l’innovation qui n’est pas seulement 

technologique mais porte aussi bien sur les services, les 

méthodes de travail, l’organisation, la logistique... pour accroître 

la capacité opérationnelle, la capacité d’expertise mais également 

rechercher l’amélioration des services délivrés à la population.

pourquoi Des contrats De services ?

c’est le moyen le plus clair et le plus transparent de fixation : 

par l’autorité organisatrice de ses ambitions et de ses priorités, 

et par l’opérateur de service public, travaillant pour le compte 

de celle-ci, des performances qu’il est en mesure d’atteindre 

compte-tenu des moyens alloués.

pourquoi une régulation par l’etat ?

Enfin, l’Etat doit être régulateur et garant de la transparence en 

collaboration étroite avec des autorités organisatrices locales 

à l’écoute des citoyens-usagers. les services publics locaux 

de l’environnement sont d’exceptionnels outils de solidarité et 

rendent des services essentiels en termes de santé publique et 

de confort de la vie quotidienne. c’est un enjeu politique majeur. 

En France cette régulation est exercée par des outils normatifs 

(notamment concernant l’encadrement des délégations de 

services publics ou autres types de contrats) ou règlementaires, 

par des mécanismes de taxation et de financement (agences de 

l’eau) et comme une « sunshine regulation » ou « régulation par 

la mise en lumière »5 par la création de l’observatoire sispEa6.

une autorité organisatrice forte 

l’astEE s’appuie sur une large expérience française de services 

publics pour fonder la démarche de mise en pratique qu’elle 

propose. la loi d’orientation des transports intérieurs de 1982 

a introduit la notion d’autorité organisatrice. un avis du conseil 

économique et social a fait la synthèse de l’expérience française 

sur les services publics urbains organisés en réseaux7 intégrant 

 4_  nous utilisons dans cette contribution des terminologies habituelles en France. le spécialiste de ces questions trouvera les équivalents suivants dans la terminologie 
retenue dans la normalisation isO tc 224 : par « autorité organisatrice », il faut entendre « entité responsable », et par « Etat » il faut entendre dans le cas Français 
l’« entité compétente » sur le territoire national. nous renvoyons par ailleurs aux autres communications du présent ouvrage pour une présentation du système 
institutionnel français.

5_  bruno Johannès and pierre-alain roche, « the regulation of water public services in France », in « regulating network utilities in the u.E. », Oxford university press, 
Oxford, 2000.

6_ voir communication à ce propos dans le présent ouvrage.

7_  « la maîtrise des services publics urbains organisés en réseaux », avis du conseil économique et social présenté par claude Martinand, section du cadre de vie, 2001.
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différents travaux de recherche8. l’institut de la Gestion déléguée 

a proposé une charte des services publics locaux9, qui s’adresse 

à l’ensemble des acteurs ou partenaires, avec sept objectifs 

pour garantir la qualité et la performance de ces services. une 

charte similaire pour les services d’eau et d’assainissement, 

mais à portée internationale et mettant fortement l’accent sur 

les dimensions sociales et de participation des citoyens a été 

préparée dans la même période par l’académie de l’Eau10 et ces 

2 chartes ont été présentées conjointement à Johannesburg au 

sommet de la terre (rio+10).

l’organisation des services urbains repose, en France, sur une 

relation entre trois grands acteurs (cf. Figure 1) : 

l’autorité organisatrice est l’autorité publique qui a la 

légitimité pour organiser un service public sur un territoire et 

qui en garantit la bonne exécution dans le cadre des textes en 

vigueur. par analogie avec la maîtrise d’ouvrage publique c’est 

une fonction d’intérêt général dont elle ne peut se démettre. 

Eléments d’un tout, son action et ses objectifs de politiques 

publiques s’inscrivent dans un projet global et participent à la 

dynamique d’ensemble du développement durable du territoire. 

le citoyen-usager, est citoyen dans sa relation avec l’autorité 

organisatrice et usager dans sa relation avec l’opérateur de 

réseaux. c’est la satisfaction de ses besoins, la réponse à ses 

aspirations qui doivent gouverner l’action publique dans le cadre 

de l’intérêt général. 

l’opérateur de réseaux, enfin, est l’organisme chargé par 

l’autorité organisatrice de remplir la mission de service public, 

c’est-à-dire délivrer la prestation à l’usager, faire fonctionner le 

réseau et entretenir les biens mis à disposition par la collectivité. 

la fonction d’opérateur peut être déléguée à une entreprise 

(opérateur privé), à un établissement public ou assurée par une 

régie (opérateur public). 

figure 1 : le modèle français (triangulaire) de régulation 

et de maîtrise des services urbains11

cette vision des services urbains s’inscrit pleinement dans les 

orientations européennes. le livre blanc de la commission sur 

les services d’intérêt général de 2004 affirme que « la définition 

des obligations et missions de service public reste du ressort 

des pouvoirs publics à l’échelon approprié » et que ceux-ci sont 

chargés « de veiller à ce que les opérateurs accomplissent les 

missions de service public qui leur sont confiées »12. 

la mission essentielle de l’autorité organisatrice est d’organiser 

les services, finalité qui se traduit par des prestations délivrées 

à la population. le progrès des services force le développement 

des réseaux et apporte une valeur ajoutée au territoire. celui-ci 

est le support physique du réseau d’infrastructures, le lieu de vie 

géographique et administratif d’une population et l’objet d’une 

gouvernance locale. le développement du territoire pousse à 

l’amélioration et à la création de nouveaux services. 

des tensions résultent des conflits entre court et long terme, 

entre intérêt général et intérêts particuliers, c’est-à-dire entre 

réponse à des questions individuelles et satisfaction des 

besoins collectifs. d’autres résultent des pressions exercées 

par l’environnement externe, avec notamment l’Etat qui 

légifère, régule et exerce un contrôle. ces interactions avec 

l’environnement, les relations et les sollicitations des multiples 

acteurs doivent être gérées. l’autorité organisatrice doit ainsi 

veiller à l’équilibre entre les trois points de vue pour garantir 

simultanément l’adéquation entre les actions programmées 

et les besoins (territoire), le développement et la pérennité du 

patrimoine (réseau d’infrastructures) et la qualité des prestations 

délivrées à l’usager (service). cette mise en tension requiert une 

vigilance continue pour éviter des dérives et trouver les justes 

réponses en cohérence avec la finalité collective du service. 

la gestion dynamique des équilibres constitue le cœur du 

management des services urbains.

dans ce jeu à trois avec le citoyen-usager et l’opérateur, l’autorité 

organisatrice doit pouvoir pleinement exercer son rôle. pour 

ce faire, elle doit s’affirmer comme la seule autorité publique 

légitime qui fixe les obligations et les missions de service public, 

relevant de sa compétence, sur son territoire d’exercice, dans 

le cadre législatif et réglementaire13 qui définit le champ des 

compétences et les modalités de leur mise en œuvre. 

une autorité organisatrice « forte » doit être en capacité de 

maîtriser l’ensemble des leviers essentiels avec une capacité 

réelle d’action14 et notamment : 

Autorité publique (élue)

Citoyen / électeur /
contribuable / usager ou client

Opérateur de réseaux

8_ dominique lorrain : « Gestions urbaines de l’eau », Economica, 1995

9_ institut de la Gestion déléguée, 2002. la charte est signée par quatre membres fondateurs et compte aujourd’hui une vingtaine d’adhérents.

10_  pierre-alain roche and François valiron, « la charte sociale pour l’eau », Futuribles, n° spécial « l’Eau au xxième siècle », mars 2000.

11_  « la maîtrise des services publics urbains organisés en réseaux », avis du conseil économique et social présenté par claude Martinand, section du cadre de vie, 2001

12_ commission des communautés européennes, livre blanc sur les services d’intérêt général, bruxelles, 2004.

13_  dans plusieurs codes dont notamment le code Général des collectivités territoriales (articles l 2224 et r 2224) mais aussi par exemple le code de l’Environnement.

14_  On trouvera dans pierre-alain roche : « régulation des services d’eau et d’assainissement », in E. cohen et al, « Enchères et gestion publique », pp. 245-262, conseil 
d’analyse économique, la documentation Française, paris, 2001, quelques développements sur l’asymétrie d’informations souvent constatée entre une autorité 
organisatrice insuffisamment éclairée et compétente et des opérateurs apportant une expertise puissante.
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n   définit des stratégies permettant de connaître les besoins à 

satisfaire et d’anticiper leur évolution à court et long termes ; 

n   décide le niveau et la qualité des services et les moyens qui 

doivent leur être affectés et s’y engage publiquement ;

n   décide la politique tarifaire : la tarification est un objet de 

débat sensible pour la population et les enjeux de péréquation 

en fonction des ressources financières des abonnés sont une 

composante majeure de l’acceptabilité collective du service ;

n   s’assure de la gestion des patrimoines réseaux et 

équipements dont le maintien en état de fonctionnement et 

les investissements liés à l’amélioration du service nécessitent 

des dépenses très conséquentes. le patrimoine collectif 

constitué au cours du temps est un patrimoine de grande 

valeur qu’il convient de gérer afin d’assurer sa pérennité et 

celle du service. c’est une des grandes responsabilités de 

l’autorité organisatrice vis-à-vis notamment des générations 

futures. cette question particulièrement cruciale fait l’objet 

de multiples réflexions et a été mise à l’ordre du jour de la 

conférence internationale organisée par l’astEE à bordeaux 

en octobre 201115.

n   contrôle l’exécution du service : l’autorité organisatrice doit 

pouvoir échanger de manière équilibrée avec les opérateurs, 

pour un enrichissement mutuel au bénéfice des usagers.

les décisions relatives à ces services sont lourdes de 

conséquences et déterminent pour longtemps l’aménagement 

d’un territoire, l’endettement des collectivités par les coûts des 

infrastructures, le niveau et la qualité du service et donc, in fine, 

les tarifs supportés par les citoyens usagers : leur maîtrise est, 

par conséquent, capitale. la mission essentielle de l’autorité 

organisatrice est bien « de garantir l’accès de tous » au service 

public en lui donnant « un contenu concret et adapté aux 

réalités locales »16.

une autorité organisatrice assise sur une 
expertise solide et durable 

ces éléments montrent l’étendue des questions qui se posent à 

l’autorité organisatrice pour une mise en œuvre effective de ses 

missions. En effet, une maîtrise réelle réclame non seulement 

une expertise « métier », scientifique et technique très solide, 

mais aussi des expertises économique, sociale, juridique… 

et un savoir-faire éprouvé, par exemple pour la définition 

des stratégies, le choix des modes de gestion, la gestion de 

patrimoine ou le contrôle des opérateurs. des compétences 

spécifiques sont ainsi nécessaires au sein des services de la 

collectivité, compétences à coordonner et à mettre en synergie, 

car l’efficience de l’aide à la décision apportée aux élus s’appuie 

sur leur capacité à pouvoir présenter une vision claire et globale 

et à organiser et gérer ces services publics, dans la durée.

une réelle expertise ne devient alors envisageable que dans le 

cadre d’organisations de périmètres suffisants. dans ce sens, 

la création de structures de coopération intercommunale, en 

regroupant les compétences transférées par les communes 

et en élargissant l’aire d’intervention d’une autorité unique, a 

donné aux autorités organisatrices une taille critique avec des 

ressources propres, gages d’autonomie, et une vraie capacité 

de négociation par le poids de la population. ce niveau de 

coopération se révèle donc être un des facteurs majeurs de la 

maîtrise des services urbains par les collectivités locales, « une 

occasion et un moyen pour améliorer la gestion » comme le 

souligne un rapport de la cour des comptes17. 

a défaut d'une adéquation entre aires fonctionnelles des 

services urbains et territoires administratifs18 qui semble 

difficile à atteindre, se pose la question des compétences, de la 

structure19 et du territoire appropriés pour les exercer de manière 

efficiente. d’ailleurs, le conseil d’Etat dans son rapport 2010 sur 

l’eau et son droit pointe notamment comme un vrai problème 

« la balkanisation de la gestion et de l’organisation »20. des 

solutions de mutualisation des moyens sont alors essentielles 

pour assurer un relai effectif de l'appui qui était antérieurement 

apporté par les services déconcentrés de l’Etat.

Des opérateurs de réseaux performants 

l’opérateur de réseau doit avoir et faire valoir une vraie légitimité 

technique. son efficacité, qu’il soit public ou privé, est cruciale 

pour délivrer le service à l’usager. En effet, c’est lui qui assure 

le contact de proximité, au plus proche de la population. la 

teneur et la qualité de sa relation contractuelle avec l’autorité 

organisatrice est déterminante pour le service et donc in fine 

pour l’usager, ce que relève un grand opérateur de services 

publics21 : « Sur le long terme, il ne peut y avoir d’opérateur 

efficace sans autorité organisatrice forte. Il appartient aux 

collectivités territoriales de se donner les moyens de contrôler la 

performance du service […]  ».

15_  astEE, « les outils de la gouvernance locale des services d’eau et d’assainissement », en partenariat avec iWa, OEcd et la communauté urbaine de bordeaux 
octobre 2011, à paraître.

16_  pierre-alain roche : « livre blanc des acteurs français du développement durable - chapitre Eau », édité à l’occasion du sommet de Johannesburg, documentation 
française, paris, 2002.

17_  rapport de la cour des comptes, « la gestion des services publics d’eau et d’assainissement », les éditions des journaux officiels, décembre 2003.

18_  scherrer F., Figures et avatars de la justification territoriale des infrastructures urbaines, in : Gariépy Michel et Marié Michel, ces réseaux qui nous gouvernent ?, 1997.

19_  Julie niederlaender : « une contribution pour une meilleure organisation territoriale adaptée aux enjeux d’une gestion durable de l’eau », thèse de doctorat de 
l’université paris-Est en génie urbain, 2009.

20_ « l’eau et son droit », rapport public 2010 du conseil d’Etat.

21_ antoine Frérot, « l’eau, pour une culture de la responsabilité ». Editions autrement, paris 2009, antoine Frérot est directeur général de veolia Environnement.
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Faire ou faire faire ? régie ou délégation ? c’est souvent par cette 

question, très débattue, qu’est abordée la problématique des 

services publics locaux de l’environnement et plus largement 

des services urbains. la question des modes de gestion se 

pose en termes de choix d’un mode par rapport à un autre. 

des études très nombreuses ont approfondi cette question en 

opposant les modes de gestion. Globalement, aucun mode ne 

sort gagnant ou perdant et l’expérience révèle des situations très 

contrastées en faveur d’un mode ou d’un autre sur des activités 

identiques. 

cette question est bien évidemment importante mais elle ne doit 

pas occulter l’enjeu essentiel du rôle de l’autorité organisatrice. 

En effet, la question est moins de confronter les modes de 

gestion pour savoir si la régie ou une délégation à un opérateur 

privé, au sens large en incluant les marchés publics22, est 

plus chère ou moins chère mais plutôt de donner à l’autorité 

organisatrice les éléments qui lui permettent d’organiser de 

manière opérationnelle le service public. il s’agit alors de choisir 

un opérateur, public ou privé, avec ses conséquences en termes 

d’investissement, sur tout ou partie du territoire, qui comme le 

souligne le conseil d’Etat « […] devraient périodiquement faire 

l’objet d’un audit de performance pour vérifier que le mode de 

gestion retenu répond bien aux préoccupations rencontrées par 

les usagers. »23. il mentionne également que « le débat politique, 

très focalisé sur la place tenue par la gestion déléguée, cache 

mal les sérieux problèmes rencontrés par les petites régies » et 

pointe la question de « la place respective de la régie et de la 

gestion déléguée » comme un faux problème.

les situations peuvent être variées. un ou plusieurs opérateurs, 

publics ou privés, peuvent opérer sur un territoire avec des 

contrats différents. l’unicité de l’opérateur pose la question du 

monopole. la présence de plusieurs opérateurs privés permet 

de faire jouer la concurrence. la mixité des modes de gestion24 

présente des atouts certains, utilisant les complémentarités et 

les potentialités des uns et des autres, contribuant à l’émulation 

entre opérateurs publics et privés, favorable à la performance 

durable des services publics et garantissant l’absence de 

monopole. 

l’autorité organisatrice doit faire son analyse en fonction de son 

contexte propre, géographique, environnemental, économique, 

social et politique. ce choix doit être également éclairé par 

la nécessité du libre choix, par les élus, du mode de gestion 

et donc des conditions de la réversibilité qui doit, en effet, 

pouvoir fonctionner dans les deux sens et ce, malgré les cadres 

réglementaires actuels peu facilitateurs. 

il n’y a pas aujourd’hui comparabilité des opérateurs dans leurs 

droits et obligations, quel que soit leur statut. cependant, la 

comparaison peut s’établir dès lors sur un champ de missions 

identiques entre opérateurs publics et privés, relatives à 

l’exécution du service public (Figure 2) : 

n   à niveau de prestation équivalent défini par l’autorité 

organisatrice ;

n   lorsque la qualité du service rendu a été mesurée sur des 

indicateurs communs et des modalités de calcul strictement 

identiques pour être objectif ;

n   lorsque le coût de la prestation n’inclut que les prestations 

propres aux opérateurs et hors missions spécifiques aux 

opérateurs publics. les coûts liés à l’exercice de la fonction 

d’autorité organisatrice sont à identifier et à séparer des coûts 

des opérateurs ;

n   les critères financiers doivent être comparés dans la durée, 

pour intégrer des niveaux adéquats d’investissement à 

long terme. En effet, il est toujours possible d’obtenir des 

présentations financières favorables ou des coûts très 

compétitifs sur une courte durée.

figure 2 : une comparaison entre opérateurs 

sur un champ de missions identiques 

un contrat de service applicable quel que 
soit le mode d’organisation

les fonctions d’autorité organisatrice et de maître d’ouvrage 

doivent être très clairement séparées de celles d’exploitant ou 

de maître d’œuvre pour éviter les confusions de rôles et mieux 

cibler les expertises nécessaires. dans le cas d’une régie, la 

clarification des relations entre l’autorité organisatrice et celle-ci 

en tant qu’opérateur de réseaux doit être de même niveau et 

de même clarté qu’avec une entité extérieure. dans les autres 

cas, l’autorité organisatrice doit disposer de compétences assez 

établies pour rester entièrement maître de ses choix, établir un 

dialogue constructif et équilibré avec ses opérateurs et ne pas 

être en situation d’asymétrie d’informations vis-à-vis de ceux-ci. 

Autorité organisatrice

« Contrat »
Opérateur public

Contrat
Opérateur privé

Champ de
comparaison à
missions identiques   

Missions spécifiques

22_ les marchés publics, au sens juridique, ne sont pas des délégations de services publics.

23_ « l’eau et son droit », rapport public 2010 du conseil d’Etat.

24_  l’analyse menée à nantes Métropole a porté sur les intérêts respectifs des modes de gestion et les conditions de leur coexistence sur un même territoire pour la 
distribution de l’eau, l’exploitation des réseaux d’assainissement et la collecte des ordures ménagères. Elle a ainsi fait apparaître deux points forts : la complémentarité 
des modes de gestion et la comparabilité des opérateurs publics et privés qui disposent, sous réserve de conditions, d'un potentiel spécifique. 
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permet d’en fixer les missions pour l’ensemble des opérateurs 

publics et privés :

n   produire le service à l’usager tel que défini par l’autorité 

organisatrice ;

n   entretenir et maintenir les biens mis à disposition par la 

collectivité publique ;

n   rendre compte à l’autorité organisatrice et proposer des 

améliorations pour faire progresser le service public.

ces missions sont déclinées dans des contrats, marchés ou 

délégations avec les opérateurs privés, habilitations ou contrats 

de services, d’objectifs et de moyens avec les opérateurs publics, 

selon le contexte. l’intérêt de formaliser la commande publique 

dans des cahiers des charges ou des programmes clairs n’est 

plus à démontrer : il permet des offres appropriées. l’intérêt 

de disposer d’une feuille de route avec des objectifs précis est 

double : il permet un contrôle ciblé de l’autorité organisatrice et 

stimule les performances des opérateurs de réseaux.

dans tous les cas, les indicateurs de performance et les objectifs 

d’efficacité du service rendu aux usagers sont de même nature. 

l’ensemble de ces dispositions doivent systématiquement faire 

l’objet d’un contrat explicite, avec un suivi et une évaluation 

réguliers de la performance atteinte par l’autorité organisatrice.

Des échanges et une régulation par la mise 
en lumière. un état régulateur, des autorités 
organisatrices à l’écoute des citoyens-
usagers 

au regard de la complexité des problèmes posés, l’organisation 

d’un système de mutualisation national des informations s’avère 

un élément de réponse pertinent à la fois pour renforcer l’expertise 

propre de chaque structure mais également développer une 

expertise collective sur le rôle d’autorité organisatrice et de 

maître d’ouvrage. 

dans ce but, l’astEE a lancé une initiative notamment 

formalisée dans le cadre des partenariats noués avec l’aitF25 

et l’attF26, dont « l’ambition commune est de favoriser la mise 

en place d’un appui scientifique et technique, dans le domaine 

de l’environnement et des services publics locaux, dédié aux 

collectivités ». 

l’actualité, avec la disparition, à partir du 1er janvier 2012, des 

missions d’assistance à maîtrise d’ouvrage ou maîtrise d’œuvre 

des services de l’Etat auprès des collectivités territoriales, qui a 

fait l’objet d’un rapport d’information au sénat en juin 201027 et 

le contexte d’adaptation du réseau scientifique et technique de 

l’Etat, rend cette initiative d’autant plus opportune.

dans un contexte global de consommation, nous tendons à 

devenir des consommateurs exigeants, car même si nous en 

sommes globalement satisfaits, nous souhaitons et c’est légitime, 

vivre dans un environnement préservé et protégé contre les 

risques et pollutions de toutes natures et disposer de services 

publics de qualité, transparents et abordables. 

cette évolution génère des comportements nouveaux. En 

effet, de plus en plus la population souhaite être associée au 

développement du territoire sur lequel elle vit et aux processus 

de décision publique. la gestion publique et la réalisation des 

projets doit dès lors évoluer dans ce nouveau contexte qui 

positionne le citoyen usager comme un acteur essentiel de la 

gestion du territoire. 

afin de répondre à cette évolution, les textes prévoient 

l’information et la participation des usagers et des habitants à la 

vie des services publics, organisées dans le cGct. cependant, 

l’autorité organisatrice peut mettre en place des dispositifs 

plus élaborés de participation des habitants, avec un degré 

d’implication variable, afin non seulement de mieux assurer 

l’acceptabilité sociale de l’action publique mais encore de 

s’appuyer sur l’expertise d’usage pour renforcer son action. 

cette participation peut alors s’exprimer dans de nombreux 

dispositifs, réglementaires (concertation préalable, enquête 

publique…), plus originaux (panel citoyen…), ou adaptés 

spécifiquement à un projet donné. il existe également des 

dispositifs dont le but est de favoriser la participation locale 

(conseil de quartiers, conseil de développement) ou en 

relation avec un service public ou un ensemble d’équipements 

(commission locale de l’eau ou commission consultative des 

services publics locaux).

la participation des citoyens-usagers introduit ce troisième 

acteur dans la relation ancienne entre l’autorité publique (les 

élus locaux), autorité organisatrice d’un service public ou maître 

d’ouvrage, et l’acteur technique, opérateur de réseaux ou maître 

d’œuvre. Elle affiche l’implication des habitants dans le processus 

de la gestion publique territoriale. c’est un des éléments de la 

réponse attendue à ces nouvelles demandes sociétales de 

qualité des services, de compréhension de leur fonctionnement 

et de participation du citoyen usager qui souhaite peser sur les 

processus de décision publique. 

25_ association des ingénieurs territoriaux de France

26_ association des techniciens territoriaux de France

27_ Yves daudigny : « rapport d’information n°557 du sénat sur l’ingénierie publique du 15/06/2010 ».
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pour des idées et des réponses nouvelles, 
une voie privilégiée : l’innovation

Outre une organisation opérationnelle et performante, pouvoir 

offrir une vraie qualité de vie et des services publics de haut 

niveau suppose aussi d’anticiper les usages et les attentes de nos 

concitoyens, les évolutions socio-économiques à venir ainsi que 

de proposer les adaptations nécessaires afin de rester au plus 

près des besoins collectifs et ce, dans un contexte économique 

et financier de plus en plus contraint. des réponses et des idées, 

nouvelles, sont indispensables : une des voies privilégiée est 

l’innovation28 qui n’est pas seulement technologique mais porte 

aussi bien sur les services, les méthodes de travail, l’organisation, 

la logistique… pour accroître la capacité opérationnelle, la 

capacité d’expertise mais également rechercher l’amélioration 

des services délivrés à la population29. 

Mais, pour innover, il faut des compétences et des ressources, 

difficiles à mobiliser au niveau de chaque collectivité. de plus, 

il n’existe pas de dispositif organisé au niveau national, par 

analogie au réseau scientifique et technique de l’Etat. 

comment, alors, externaliser une « recherche action » comme 

moteur et réservoir d’idées pour innover ? l’idée est d’essayer 

de développer des synergies entre le monde de la recherche 

et les acteurs locaux en rassemblant des potentiels (la capacité 

de recherche des chercheurs, l’expérience du terrain des 

praticiens et la capacité logistique d’une collectivité) sur des 

projets partagés, élaborés en commun, et favoriser l’émergence 

de connaissances et leur transfert vers la collectivité. En bref, il 

s’agit de développer l’innovation par la recherche partenariale.

des partenariats peuvent ainsi se concrétiser sur la base de 

programmes partagés de projets à partir de préoccupations 

concrètes liées aux missions exécutées par les services : 

sujets techniques, technico-économiques ou à dimension 

sociologique (participation des citoyens-usagers). ce dispositif 

de coproduction est piloté conjointement. les partenaires de 

recherche sont responsables de la démarche scientifique, la 

collectivité apporte la connaissance du terrain et le support 

logistique. la mutualisation des projets entre plusieurs 

collectivités et plusieurs partenaires de recherche est possible, 

et ce, aux niveaux local, national et international. le partenariat 

peut prendre des formes multiples (convention, subvention, 

convention industrielle de formation par la recherche (ciFrE), 

projet européen…). 

l’engagement dans une telle démarche participe à rester au 

plus près des besoins et à améliorer les services délivrés à la 

population notamment un accès facilité à tous au service public, 

en accroissant la capacité opérationnelle et d’expertise des 

services par l’apprentissage de nouvelles méthodes de travail 

et par les transferts de connaissances aux agents notamment 

via les échanges réguliers avec des chercheurs. il contribue à 

rendre les territoires plus attractifs par des services publics de 

qualité mais aussi en stimulant la recherche locale avec des 

établissements implantés sur les territoires, également en faisant 

venir des chercheurs au niveau national sur les compétences 

exercées et en s’impliquant sur les projets internationaux. Enfin, 

il nourrit la réflexion stratégique en apportant des connaissances 

nouvelles sur le territoire et son fonctionnement.

de plus, pour les agents, participer à des projets de cette nature, 

c’est être à la pointe sur un sujet donné. c’est avoir la possibilité 

d’apporter de nouvelles idées et d’intégrer un processus 

d’innovation. cette proximité des praticiens permet également 

aux chercheurs de se poser de nouvelles questions, générant de 

nouvelles idées et conduisant à des avancées dans la construction 

scientifique. En répondant de cette manière à des questions 

opérationnelles, il s'agit non seulement d'une co-construction 

entre scientifiques et praticiens qui permet une appropriation 

concrète des résultats communs, mais également (quand la 

question s'y prête) d'une co-construction entre disciplines et 

spécialités différentes qui facilite l'interdisciplinarité. 

déjà, les collectivités ont construit des partenariats avec de très 

nombreux acteurs scientifiques et techniques, aux niveaux local, 

national et international, en particulier avec les établissements 

d’enseignement supérieur et de recherche, universités et 

grandes écoles. ces partenariats se sont développés, en fédérant 

les acteurs autour de programmes partagés sur des projets de 

recherche action. Enfin, elles peuvent également s’appuyer sur 

un tissu associatif riche et très diversifié.

Conclusion

par leurs enjeux, les services publics locaux de l’environnement 

(eau potable, assainissement et déchets) constituent un facteur 

clé du développement durable de nos territoires. 

depuis 2009, l’astEE a décidé de renforcer ses efforts pour 

accompagner les collectivités locales sur les services publics 

locaux de l’environnement, en partenariat avec les grandes 

associations d’élus et des ingénieurs et techniciens territoriaux, 

et par la promotion de l’affirmation du rôle d’autorité organisatrice 

dévolu aux collectivités ainsi que par le renforcement de 

l’implication des collectivités locales aux niveaux européen et 

international.

28_  philippe Marest et Jean-philippe torterotot : « Mobiliser collectivement les maîtres d’ouvrages »: in « services publics de l’environnement, réussir la mutation des 
métiers » p 133, astEE, 2010.

29_  bernard chocat et Jean-philippe torterotot : « recherche, innovation » : in « services publics de l’environnement, réussir la mutation des métiers », p 130, astEE, 
2010.
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services publics, la vision portée par l’astEE appuyée sur des 

propositions de mise en pratique déjà expérimentées au niveau 

local30, ouvre des perspectives nouvelles en proposant un cadre 

original et innovant de gouvernance publique de ces services. 

l’autorité organisatrice locale, dotée des moyens nécessaires 

à l’exercice de son rôle, y apparaît le chef d’orchestre de leur 

gouvernance dont l’action ne se limite pas au contrôle des 

obligations et des règles du marché comme une autorité de 

régulation, mais engage les champs du social, de l’économique, 

de l’environnement et de la citoyenneté31. 

au plan international, en s’engageant sur ce thème dans la 

préparation du 6ème Forum Mondial de l’Eau à Marseille en 

mars 2012, mais aussi par ses contributions au sein des 

groupes de travail de l’international Water association et de 

l’international Organization for standardization, et enfin par son 

engagement auprès de la coopération décentralisée, l’astEE 

essaye de contribuer à imaginer des réponses institutionnelles 

et organisationnelles nouvelles pour la gouvernance des services 

publics urbains en adéquation avec les besoins des populations 

et les usages avant de concevoir les solutions techniques.

30_  Maurice François et philippe Marest : « services publics urbains : le triptyque autorité organisatrice, opérateurs, citoyens-usagers », pouvoirs locaux n°71 iii/ 
décembre 2006.

31_  semaine juridique n°25 de juin 2011, contribution à la réflexion sur le rôle d’autorité organisatrice des services urbains par les collectivités territoriales et sur les 
conditions d’une mise en pratique de ces services au niveau local.
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participatiOn dEs 
cOnsOMMatEurs Et
efficacité Des services
mots-clés : information, consultation, publication, budget 
participatif, enquête de satisfaction

la position de Consumers International2 en ce qui concerne 

la contribution des consommateurs à la bonne marche des 

services d'eau est la suivante : « Il est souhaitable d'associer les 

consommateurs à la régulation du service, tant au stade de la 

définition que de la mise en œuvre de la régulation. L'implication 

des parties intéressées doit commencer dès l'évaluation des 

besoins et des objectifs et se poursuivre lors de l'analyse des 

modèles de gestion appliqués aux infrastructures et susceptibles 

de répondre aux besoins et aux objectifs. Il est impératif que 

toutes les parties intéressées disposent, en temps utile, de toutes 

les informations pertinentes qui leur permettent de participer 

efficacement à toutes les étapes de la réflexion ». ce principe 

semble assez clair ; mais quant à savoir comment le mettre en 

pratique et évaluer les résultats ? il est difficile de répondre à ces 

questions.

Introduction

On peut avancer que l'efficacité que les consommateurs 

attendent d'un service est fonction du contexte dans lequel ce 

service est mis en œuvre. il se peut qu'un intérêt homogène 

des consommateurs n'existe pas mais au contraire que pour 

différentes catégories de la population les intérêts soient 

différents. par conséquent, il est nécessaire d'identifier ces 

différentes attentes, soit pour dégager un consensus, soit pour 

tenter de servir plusieurs intérêts à la fois, mais cela risque d'être 

difficile.  

En Europe, où presque 100% de la population est raccordée 

à un service régulier, l'une des principales attentes des 

consommateurs, à savoir, disposer d'un raccordement est déjà 

satisfaite. Mais c'est loin d'être le cas dans de nombreuses 

régions du monde. pour un consommateur non raccordé, la 

question du prix n'est pas prioritaire parce qu'il consacre des 

sommes importantes pour payer le revendeur d'eau ou passe 

un temps considérable à la quête de l'eau ; de plus il ne peut 

bénéficier des subventions tarifaires pour la raison évidente 

qu'il n'est pas raccordé. Mais dès lors que ce consommateur 

est raccordé, son point de vue peut changer et il peut souhaiter 

payer moins cher. On voit, par conséquent, que les attentes du 

consommateur varient en fonction de sa situation sur l’échelle 

de développement du service : d’abord le raccordement au 

service, puis la régularité de l’approvisionnement et enfin la 

qualité du produit. la question est de savoir si la participation 

des consommateurs permet de résoudre les conflits présents 

ou futurs. 

 

Mécanismes de participation 
des consommateurs

au cours des dernières années, les services de l'eau ont fait 

des progrès sur le plan de la participation et de la concertation 

avec les consommateurs. dans une publication de la banque 

Mondiale : “Ways to improve water services by making utilities 

more accountable to their users: a review” (Comment améliorer 

les services d'eau en faisant obligation aux entreprises de service 

public de rendre des comptes aux usagers) les auteurs, van 

Ginneken, Muller & simpson, décrivent les différentes méthodes 

utilisées dans différents pays en les classant par degré croissant 

de participation des consommateurs :

1. actions D'information auprès Des usagers 

et réunions aD hoc 

il s'agit des efforts accomplis par une entreprise de service 

public pour créer une relation directe avec ses usagers. souvent, 

l'objectif plus large est l'éducation du consommateur qui peut 

servir de première étape vers sa responsabilisation. Á ce stade, 

l'objectif est de faire comprendre aux usagers quels sont les 

rouages dans la fourniture du service et les rôles respectifs des 

différents acteurs. Mais ces actions sont aussi des outils pour 

communiquer sur le fonctionnement du service et ses aléas : 

{ Robin Simpson1

1_  consumers international

2_  consumers international (ci) est la fédération mondiale des groupements de consommateurs qui constitue la seule voix indépendante et officielle des consommateurs 
sur le plan mondial.
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sur les procédures de réclamation et les instruments de 

concertation. il est à noter que ces actions d'information reposent 

principalement sur un mode de fonctionnement unidirectionnel 

selon lequel les informations circulent de l'entreprise vers le 

public mais on constate de plus en plus que les gestionnaires 

de services publics s'éloignent de ce principe de communication 

descendante pour adopter celui du dialogue réciproque avec 

les usagers. cette démarche d'information (outreach) constitue 

alors une première étape vers la concertation avant de l’adapter 

pour entrer en contact avec des groupes spécifiques. c'est 

habituellement ce qui se pratique au moment de planifier des 

investissements importants. une des solutions utilisées par 

les entreprises de service public est l'organisation de réunions 

d'utilisateurs. des réunions de ce type peuvent aussi être 

organisées à l'initiative de tiers comme par exemple des OnG 

qui convoqueront les représentants de l'entreprise ou des 

instances gouvernementales pour répondre à des questions qui 

préoccupent la population. cette forme de rencontre a lieu en 

général lorsque l'opérateur de service public n'a pas la capacité 

de prendre l'initiative d'une telle action. 

2. publication De Données sur la performance 

ce point ne nécessite pas d'explications mais, comme on l’a déjà 

souligné, différents groupes seront sensibles à différents aspects 

de l'efficacité d’un service. l'intérêt de publier des indicateurs 

de performance dépend de leur pertinence, de leur qualité, 

du moment de leur parution et du mode de présentation. 

la publication régulière d'indices de performance par une 

entreprise de service public est le signe que cette entreprise a 

atteint sa pleine maturité, un phénomène qui est relativement 

rare. certains pays ont pu accomplir des progrès notables en 

adoptant des mesures coercitives ou en nommant un régulateur 

ou bien grâce à des associations travaillant activement avec 

l’opérateur. 

3. fourniture D'informations à la DemanDe

il s'agit le plus souvent d'informations générales concernant 

l'entreprise de service public (tarifs, démarches pour obtenir le 

raccordement, travaux et interruptions de service prévus). Mais 

l'intérêt légitime des consommateurs est d'avoir un accès aux 

informations qui les aideront à mieux comprendre comment 

fonctionne une entreprise de service public et quelles sont les 

motivations des gestionnaires. les consommateurs doivent, 

par exemple, disposer des éléments pour juger si l'extension 

d’infrastructures existantes est le seul moyen de faire face à la 

demande ou si d'autres solutions peuvent être envisagées. les 

informations à la demande sont normalement fournies par les 

entreprises elles-mêmes mais parfois ce sont les régulateurs ou 

les médiateurs qui assurent ce service en répondant directement 

aux citoyens ou en les orientant vers l’opérateur. cependant, 

communiquer des informations sous une forme compréhensible 

est forcément plus complexe que simplement transmettre les 

données préparées par l’opérateur. 

4.  enquêtes prévisionnelles Du type « analyses 

De consentement à payer »

les enquêtes sur les habitudes des consommateurs permettent 

au moyen d'un questionnaire d'analyser les comportements, 

les préférences, les attitudes ou les opinions d'un échantillon 

de population cible. ces études ex ante peuvent aider les 

gouvernements et les entreprises de service public à préparer 

l’avenir comme, par exemple, définir les investissements 

nécessaires au développement des services, préparer les 

réformes institutionnelles, ou encore gérer les changements 

tarifaires. ce type d'outil permet d'étudier les besoins spécifiques 

de tel sous-groupe de population ou de tel territoire géographique 

appartenant à la zone desservie et de résoudre les problèmes 

évoqués plus haut.  

5.  enquêtes rétrospectives De performance 

et De perception

 

les entreprises de service public, les régulateurs ainsi que tout 

groupe indépendant ont la possibilité de mener des enquêtes de 

satisfaction. les entreprises peuvent aussi utiliser des données 

d'enquêtes réalisées par les agences officielles de statistiques 

auprès des ménages. l'inde a été le premier pays à expérimenter 

les fiches d'évaluation par les consommateurs (Consumer 

Report Cards), une pratique qui s'est ensuite largement diffusée 

en afrique. les enquêtes peuvent fournir des informations 

sur la qualité du service perçue par les consommateurs ou 

des renseignements factuels comme, par exemple, le nombre 

d'heures durant lesquelles un service est disponible. toutefois, 

dans le secteur de l'eau les enquêtes rétrospectives et les fiches 

d'évaluation consommateurs ne sont pas une pratique courante 

et seuls les opérateurs de services publics les plus développés 

ont recours aux enquêtes. Quant aux fiches d'évaluation 

consommateurs spécialement dédiées au secteur de l'eau, elles 

sont assez rares. cependant, les services d'eau peuvent faire 

l'objet d'une évaluation de ce type si des fiches d'évaluation 

consommateurs multisectorielles sont mises en œuvre.  

6. procéDures De consultation structurée

souvent, des procédures de consultation structurées sont 

prévues par la loi, en particulier lorsqu’il s’agit d’évaluer un 

impact social ou environnemental. le but d'une consultation est 

de garantir le droit des citoyens à être informés de problèmes 

potentiels résultant d'un projet, à exprimer leurs points de vue et 

à être tenus au courant de la façon dont ceux-ci ont été pris en 

compte. l'audience publique fait l'objet d'une publicité dans les 

journaux officiels afin que tout citoyen estimant que ses intérêts 

sont menacés puisse se faire entendre. l'audience publique 

comporte normalement la présentation du projet suivie d'un 
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débat public. Elle est de nature consultative car elle permet aux 

citoyens potentiellement affectés par une décision de s'exprimer 

avant que toute décision soit prise. toutefois, le résultat de 

la consultation n'a pas force obligatoire pour l'entreprise de 

service public car celle-ci n'est en général pas obligée de suivre 

l'opinion des consommateurs. cependant, afin que toutes les 

parties concernées puissent s'assurer que les différents points 

de vue exprimés ont été dûment pris en considération, certaines 

juridictions exigent que la décision soit motivée par écrit. dans 

ce document, l’entreprise doit énoncer sa décision finale, 

préciser l'éventail des solutions qui ont été envisagées, décrire 

la solution retenue, préciser les arguments qui ont été présentés 

lors des délibérations (notamment, les objections exprimées) et 

expliquer comment les différents arguments ont pesé dans la 

décision finale. 

7. participation aux organes consultatifs

les organes consultatifs sont composés d'un échantillon 

représentatif de groupes cibles et sont régulièrement consultés 

par les gestionnaires pour formuler des conseils et émettre 

des recommandations. ces organes consultatifs peuvent 

être composés uniquement de consommateurs ou regrouper 

différentes parties prenantes. un organe consultatif peut être 

attaché à une entreprise de service public, un régulateur ou 

une collectivité locale ; il se réunit à intervalles réguliers et son 

mandat peut être temporaire ou permanent ; ses membres sont 

les représentants des utilisateurs et l’investissement en temps 

qui leur est demandé est considérable. c'est pourquoi il a été 

parfois difficile de maintenir l’existence d’organes consultatifs 

permanents en particulier dans les cas où leur mandat ou leurs 

prérogatives étaient mal définis.

8. participation aux organes De Décision

le conseil de surveillance (ou « conseil d'administration ») est 

responsable de la supervision et du pilotage de la performance 

du prestataire de service. dans le secteur de l'eau, les autres 

organes de décision sont les conseils de réglementation et les 

commissions chargées des politiques sectorielles au niveau 

national ou municipal. si des représentants des consommateurs 

sont admis à siéger au sein de ces instances, un siège sera 

normalement réservé à un représentant de chaque groupe 

représentatif. Mais l’efficacité de la participation aux organes 

de décision comme instrument de responsabilisation des 

consommateurs ne dépendra que du pouvoir de ces organes de 

décision et du rôle attribué aux membres issus des groupes de 

consommateurs.

9. participation aux activités Des entreprises 

De service public

c'est un moyen souvent privilégié par les communautés les plus 

pauvres. les usagers peuvent ainsi participer à la gestion des 

réseaux tertiaires, des points d'eau collectifs et à l'entretien des 

latrines. de plus, par le travail communautaire, ils peuvent aussi 

participer aux travaux d’extension des réseaux. si les usagers 

s'organisent pour fournir un des éléments du service public, 

ils peuvent le faire, soit dans le cadre d'un contrat avec une 

collectivité qui exercera un pouvoir décisionnel, soit dans le 

cadre d'un contrat de sous-traitance conclu avec l'opérateur. 

la participation des usagers aux activités d'une entreprise 

de service public peut constituer une première étape dans la 

construction d'une relation plus étroite entre une entreprise et les 

usagers. pour un opérateur de service public, la participation des 

utilisateurs aux activités de l'entreprise peut être perçue comme 

moins menaçante que la nomination d'instances consultatives 

officielles. l’organisation de la participation aux activités peut 

être confiée à (un service au sein de) l'entreprise ou à une 

OnG. de plus, si la société civile est suffisamment organisée, 

on pourra éventuellement appliquer la même démarche à des 

structures qui sont encore à un stade « pré-fonctionnel » et dont 

les capacités internes d'organisation sont encore balbutiantes.

10. buDgétisation participative

les résidents décident de l’allocation (d'une partie) du budget 

public. cette intervention concerne principalement l'échelon 

municipal et permet d’aborder les axes prioritaires du budget 

de la municipalité pour le financement des différents services 

municipaux. cette participation populaire directe s’exerce au 

moyen d'un vote en assemblée plénière au cours de laquelle 

se décident les priorités d'investissement et où a lieu l’élection 

des membres d'un conseil. ce conseil se réunit ensuite pour 

élaborer des décisions plus détaillées au nom des citoyens. 

les services d'eau figurent souvent parmi les priorités et 

dans un grand nombre de villes ils comptent parmi les trois 

sujets systématiquement débattus lors de ces conseils. cette 

élaboration participative du budget de la municipalité permet de 

définir les investissements dévolus au secteur de l'eau mais ne 

permet pas d'aborder directement les questions de gestion des 

services d'eau. 

11. qui est propriétaire De l'entreprise 

De service public ?

les entreprises de service public peuvent être la propriété soit 

des consommateurs seuls soit des consommateurs associés 

aux collectivités locales. par sa nature même, une entreprise 

de service public placée sous cette double responsabilité 

relèvera plutôt du droit privé que du droit public. cependant, 

ce statut de copropriété ne signifie pas que les dirigeants sont 

propriétaires des actifs ; les coopératives et les consommateurs 

copropriétaires des entreprises de service public reçoivent 

presque toujours les actifs en gérance du gouvernement. il 

en résulte que ce système de partage de la propriété avec les 

consommateurs se rencontre plus fréquemment dans les pays 

à tradition de droit civil qui interdit la cession d'actifs par le 
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t gouvernement. une coopérative est une association autonome 

de personnes qui se regroupent volontairement sous la forme 

d'une entreprise gérée conjointement et démocratiquement en 

vue de satisfaire les aspirations et les besoins communs sur 

un plan économique, social et culturel. une coopérative de 

consommateurs est une forme particulière de coopérative dans 

laquelle les consommateurs sont propriétaire d'une entreprise 

de service public. il est normalement spécifié dans ses statuts 

que la coopérative a l’obligation de réinvestir la totalité de ses 

bénéfices dans le service. les coopératives gérées par les 

consommateurs bénéficient d'une plus grande autonomie 

politique que les entreprises de service public ; elles sont aussi 

tenues à une plus stricte obligation de rendre des comptes 

aux consommateurs et sont soumises aux mêmes contraintes 

réglementaires que les autres prestataires de service.

les auteurs poursuivent en énumérant les moyens de recours :

12. procéDures De réclamation à l’encontre De 

l'entreprise

13. procéDures De réclamation par Des tiers

14. voies De recours 

les moyens de recours font partie des actions dont disposent les 

consommateurs mais ils ne constituent pas une forme réelle de 

participation ; ils font néanmoins partie intégrante des moyens 

d'intervention à la disposition du consommateur. 

les mécanismes décrits plus haut sont prévus par la norme 

isO is 24510 : Activités relatives aux services d'eau potable 

et d'assainissement - lignes directrice pour l'évaluation et 

l'amélioration des services aux usagers. En plus des sujets 

plus traditionnels portant sur la sensibilisation et l'information 

du public et les mécanismes de règlement des litiges, la norme 

citée fait référence aux « comités permanents d'utilisateurs », 

aux « consultations lors de décisions critiques », et à la 

« participation au règlement des litiges ». des tentatives sont 

faites à l’heure actuelle pour introduire cette norme en afrique 

et mettre les principes décrits ci-dessus en application. 

Références

Muller M., Simpson R. et Van Ginneken M. (2008). Ways to 

Improve Water Services by Making Utilities More Accountable to 

their Users: A Review”, Water Working Note 15, Banque Mondiale, 

Washington.[ ]
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la gouvernance et 
la performance Des 
services : la visiOn 
d’EnsEMblE d’un baillEur
mots-clés : aide au développement, indicateur de performance, 
partenariat public-privé, renforcement de capacités, cadre sectoriel

l’agence française de développement (aFd) est l’institution 

financière au cœur du dispositif français d’aide publique au 

développement. ses interventions dans le secteur de l’eau et 

de l’assainissement représentent chaque année environ 10% de 

ses engagements financiers totaux soit 751 millions d’euros en 

2011, investis principalement en afrique subsaharienne et en 

Méditerranée. 

ces montants dédiés à l’eau et l’assainissement sont en forte 

augmentation depuis 2005. les financements peuvent être des 

subventions (69 M€), des prêts aux Etats (463 M€) ou des prêts 

directs aux entreprises publiques et aux collectivités (219 M€). 

le droit d’accès à l’eau a été reconnu comme un « droit 

fondamental » par les nations unies dès 1999. pourtant, malgré 

la mobilisation pour l’atteinte des Objectifs du millénaire pour le 

développement (OMd) qui a considérablement fait progresser 

l’accès à l’eau, plus de 800 millions de personnes ne bénéficient 

pas encore d’un accès à l’eau potable dit « amélioré »2. En effet, 

décréter un droit ne suffit pas à le rendre effectif, et les appels 

à la gratuité n’apportent aucune réponse durable. c’est là tout 

le défi de l’eau, à la fois bien essentiel, bien public et bien 

économique : fournir de l’eau potable a un coût, et la mise en 

œuvre du droit à l’eau passe nécessairement par l’organisation 

socio-technico-économique d’un secteur. 

si l'objectif du millénaire en matière d’accès à l’eau sera 

probablement atteint dans sa globalité, ce résultat masque des 

disparités importantes : localement, de nombreux pays, en 

particulier africains, n’atteindront pas ces objectifs. par ailleurs 

la notion d’accès à un point d’eau dit amélioré ne prend pas en 

compte toutes les dimensions du problème et en particulier le 

coût de cet accès ni la continuité et la qualité du service. 

la situation est encore moins satisfaisante pour l’assainissement, 

qui recouvre non seulement les installations autonomes ou 

collectives d’évacuation des excreta, mais aussi toute la filière 

de collecte et de traitement des eaux usées dans son acception 

la plus large. la tâche demeure colossale : alors que 87 % 

des humains ont un accès à l’eau potable jugé satisfaisant, 

seulement 61 % disposent d’installations sanitaires dites 

« améliorées »1. ainsi malgré des efforts importants de la 

communauté internationale et des bailleurs de fonds, le manque 

d’infrastructures, conjugué à la croissance démographique 

et au déplacement des populations vers les villes, ne permet 

pas d’enrayer le recul du taux d’accès à l’assainissement. 

les objectifs du millénaire en assainissement ne seront 

probablement pas atteints en 2015.

{
Aymeric Blanc1

Maurice Bernard1

Cassilde Brenière1

et Lionel Goujon1

1_ aFd

2_ Joint Monitoring programme (JMp) 2010 ; OMs/unicEF
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t l’aFd est redevable vis-à-vis de l’Etat et plus largement 

de la population française. En effet, ceux-ci apportent 

directement ou indirectement le montant des subventions et 

des bonifications de prêts accordées. ainsi, une importance 

particulière est portée aux résultats des projets financés et à 

leur durabilité : les financements de l’aFd dans le domaine de 

l’eau et l’assainissement entendent contribuer chaque année à 

l'accès à l'Eau potable de 800 000 personnes et à l’accès à 

l’assainissement de 500 000 personnes. ces objectifs ont été 

atteints en 2010. 

Malgré ces résultats positifs, l’aide publique au développement 

dans le secteur de l’eau et de l’assainissement n’est pas à 

1. DéfInIR un CaDRE sECtORIEL EffICaCE Et RéaLIstE

Un tel cadre implique :
n   un environnement législatif et réglementaire opérationnel (y compris pour la régulation) ;
n   une répartition claire des responsabilités et des ressources de chaque organisation ;
n   une stratégie de développement réaliste, en particulier dans sa composante financière qui doit s’appuyer sur des coûts optimisés et 

des ressources financières prévisibles et fiables.

Le schéma ci-dessous présente les acteurs du cadre sectoriel ainsi que les flux de financement qui les relient. Ce schéma souligne 
l’importance croissante prise par les collectivités territoriales : dans de nombreux pays, elles sont devenues des acteurs de plein droit 
suite à des processus de décentralisation de la gestion de l’eau et de l’assainissement.

schéma formalisé par l'ocDe dans le cadre d’une étude présidée par l'afD

On notera que, dans un tel cadre sectoriel, c’est la définition claire des responsabilités et de flux financiers réalistes qui importe. En 
revanche, l’AFD ne préconise pas un modèle d’organisation ou de gestion plutôt qu’un autre :
n   Les fonctions de régulation doivent être assurées pour veiller au respect des droits et obligations de toutes les parties prenantes, 

mais l’instauration d’une autorité de régulation n’est pas obligatoire car plusieurs autres formes de régulation sont possibles 
(notamment par le contrat).

n   Les autorités locales peuvent être impliquées pour que le service de l’eau soit proche des besoins des utilisateurs et qu’une bonne 
représentativité soit assurée, mais différents niveaux de décentralisation sont possibles. Il appartient aux pouvoirs centraux 
d’accompagner ce processus en accordant une marge de manœuvre tarifaire suffisante à la collectivité territoriale.

n   L’opérateur peut être public ou privé (avec un niveau variable de délégation du service public), mais, dans tous les cas,
     il doit être redevable de ses performances techniques et commerciales.
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l’échelle des besoins de financement d’infrastructures. c’est 

une des raisons pour lesquelles l’aFd considère que la définition 

et mise en place de cadres sectoriels clairs et efficaces (cf. 

encadré 1) sont déterminantes en matière d’accès à l’eau et 

l’assainissement. ces cadres sectoriels permettent de mobiliser 

des financements nationaux et internationaux au-delà des 

projets en cours. l’appui à la définition et mise en œuvre de 

cadres sectoriels clairs et efficaces est par conséquent, les axes 

d’intervention prioritaires de l’aFd dans l’eau et l’assainissement. 

En plus du financement d’infrastructures d’eau ou d’assainisse-

ment, les projets financés par l’aFd comprennent toujours un 

volet de renforcement de capacités et un volet de sensibilisation 

des populations à l’hygiène. 

le renforcement des capacités, considéré par l’afD comme 

un moyen d’intervention à part entière, s’inscrit dans le long 

terme et doit être mené à trois niveaux interdépendants :

n   individuel (connaissances et compétences)

n   organisationnel (performance, capacité à atteindre les 

objectifs)

n   institutionnel (gouvernance sectorielle : institutions, régulation, 

normes, suivi-évaluation…)

naturellement, des compétences individuelles améliorées ne 

pourront servir pleinement qu’au sein d’organisations aptes 

à les mettre en valeur. de même, les réalisations d’une entité 

efficiente n’auront de sens que dans un environnement sectoriel 

aux objectifs clairs et pertinents.

les moyens de renforcement de capacités traditionnellement 

mobilisés par les bailleurs de fonds sont :

n   le financement et la définition d’assistance technique 

résidente ou ponctuelle fournie par des bureaux d’études,

n   le financement d’actions d’échanges et de formation (centres 

de formation, formation managériale, mobilisation d’expertise, 

rencontres internationales, etc.),

n   la réalisation d’études et d’analyses croisées ou prospectives 

ciblées sur un ou plusieurs pays et partagées avec les 

partenaires du sud,

n   le soutien des politiques publiques des pays du sud fondé 

sur les performances (aides aux programmes alignées sur les 

priorités des partenaires du sud, aides budgétaires adossées 

à des objectifs de réformes et de performance).

En outre, le dialogue sectoriel entre l’afD et ses partenaires 

du sud apparaît comme un outil de renforcement de capacités 

pertinent, en particulier lorsqu’il s’appuie sur un suivi des 

résultats des projets et des performances des opérateurs (voir 

encadré 2). 

2. LE DIaLOGuE sECtORIEL autOuR DEs InDICatEuRs DE pERfORManCE 
COMME OutIL DE REnfORCEMEnt DE CapaCItés

En plus des indicateurs suivis dans le cadre des Objectifs du millénaire (taux d’accès aux services), des indicateurs de performance 
peuvent être suivis pour évaluer les performances techniques (continuité du service, conformité de l’eau distribuée ou des rejets de 
stations d’épuration, rendement de réseau, etc.), commerciales (taux de compteurs en place, taux de facturation, taux de recouvrement), 
et organisationnelles (nombre d’agents par usager, etc.) des opérateurs. Tous sont critiquables et indispensables à la fois. 

Dans le cadre des projets qu’elle finance, l’AFD veille à demander aux pays du Sud des rapports périodiques permettant à la fois de 
suivre l’avancement des projets de construction mais aussi l’évolution des performances des opérateurs. Ces indicateurs doivent être 
peu nombreux, utiliser des données faciles d’accès et ne pas faire l’objet de changement de méthode de calcul. Ce n’est pas que la 
valeur de l’indicateur qui est intéressante mais surtout son évolution dans le temps. 

L’expérience montre que ces indicateurs ne se suffisent pas à eux-mêmes : ils doivent être la base d’un dialogue entre le bailleur et 
ses partenaires du Sud et être complétés par des missions d’évaluation sur site. Le suivi régulier d’indicateurs de performance par 
une institution locale forte ou un bailleur de fonds est source d’amélioration des performances. Les opérateurs ou institutions qui se 
sentent observés vont d’eux-mêmes améliorer leur organisation et demander les appuis dont ils ont besoin. 

Dans le cadre d’analyses croisées, la comparaison des performances de différents pays ou opérateurs est parfois réalisée. Ces 
comparaisons ne peuvent être pertinentes que pour des opérateurs ayant des contraintes externes identiques et donc un cadre sectoriel 
proche. L’organisation de la comparaison des indicateurs entre les opérateurs d’un même pays s’est souvent avérée être une 
source d’émulation très positive (Maroc, Colombie, etc.). Des comparaisons de situations plus diverses ne peuvent se passer d’une 
analyse qualitative complémentaire et doivent être réalisées à des fins de diagnostic et d'échanges plutôt que d’évaluation.
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renforcement de capacités plus intégrés avec le secteur, et 

appuyés sur les atouts français, en particulier les partenariats 

entre opérateurs du sud et opérateurs français (voir article p. 

132). l’expérience montre que souvent, ces partenariats sont 

davantage source d’inspiration vers le changement pour les 

partenaires du sud que l’assistance technique classique : le 

même conseil sera plus écouté venant d’un pair que d’un expert. 

par ailleurs, l’aFd considère que les partenariats public-privés 

(ppp) mis en place dans les pays en développement au cours 

des dernières décennies, même s’il n’ont souvent pas atteint 

les objectifs de financement du secteur fixés initialement, ont 

en revanche été efficaces pour clarifier les rôles et renforcer 

les capacités locales. ces impacts positifs ont généralement 

été pérennisés après le départ des opérateurs privés (voir 

encadré 3).

3. LEs ppp COMME OutILs DE REnfORCEMEnt DE CapaCItés

L'inefficacité de certaines entreprises publiques des pays en développement (PED) et l’échec des réformes des années 1980 qui 
tentaient d’introduire une culture marchande en leur sein, ont conduit les acteurs du développement, dans les années 1990, à 
promouvoir l’introduction du secteur privé. L’apport d'un opérateur privé, par son expérience de gestion, sa maîtrise technique et ses 
capacités de financement, était présenté comme le moyen d'assainir les finances publiques et d'atteindre des objectifs de service 
public (raccordement de la population aux réseaux en particulier). Les attentes se sont néanmoins révélées démesurées et la première 
génération de PPP dans les PED n’a pas su résister aux crises financières ou politiques. Une deuxième génération de contrats est 
apparue depuis une dizaine d’années, dans lesquels le secteur privé assume une part plus limitée du risque et où des outils efficaces 
de régulation sont mis en place, afin que l’État puisse assumer ses responsabilités (tarification, politique d’accès aux réseaux pour 
les populations pauvres, etc.). Plusieurs contrats de gestion ou d’affermage, s’ils n’ont pas réglé le problème du financement des 
investissements, ont ainsi permis d’apporter une expertise avérée, ce qui a contribué à améliorer les performances techniques et 
financières des opérateurs (rendement, augmentation des taux de facturation et de recouvrement, productivité du personnel, etc.) et à 
rééquilibrer leurs comptes. 

Par exemple, le contrat de gestion de 5 ans passé en 2001 entre Suez et le service des eaux de Johannesburg (Jowam) visait à retrouver 
une pérennité technique et financière dans un contexte de pertes d’eau élevées (taux de perte à Soweto en 2001 : 65%) et de culture 
de non-paiement des factures (taux de recouvrement à Soweto en 2001 : 10%). Il comprenait un important objectif de formation des 
équipes (sur lequel était en partie basée la rémunération de l’opérateur) afin de promouvoir une culture d’entreprise orientée vers le 
service et l’efficacité. Il a permis un transfert de compétences à Jowam qui est aujourd’hui en mesure d’assurer sa mission de façon 
autonome. 

Une étude récente3 analyse les performances de plus de 65 contrats de PPP dans le secteur de l’eau dans les PED et souligne notamment 
que le taux de branchements individuels a très sensiblement augmenté dans les cas où un PPP a été mis en place avec succès. Le 
renforcement des capacités s’est d’ailleurs étendu au-delà des sociétés ayant fait l’objet de PPP, du fait de l’adoption d’une discipline 
sectorielle par les autorités du pays (définition d’une stratégie sectorielle, définition d’objectifs et de moyens, planification des 
financements du secteur, etc.). L’Etat et les collectivités, déchargés par le privé d’une partie de leurs responsabilités opérationnelles, 
ont ainsi pu apprendre un nouveau rôle de régulateur. Enfin, les régies publiques qui se sont maintenues ont bénéficié de l’émulation 
apportée par la comparaison avec les PPP mis en œuvre sur des territoires voisins pour apprendre et faire évoluer leurs
méthodes de gestion (Maroc, Brésil). 

3_  Marin, ph., 2009, public-private partnerships for urban Water utilities: a review of Experience in developing countries, World bank/ppiaF, trends and policy 
Options, n°8.
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1_  dirección de normalización iraM (argentine)

les normes iso :
MisE En œuvrE
mots-clés : normalisation, gestion des usagers, service, 
évaluation

trois normes clefs définissent des lignes directrices pour la 

gestion des services publics d’eau (procédés, activités, moyens 

et ressources nécessaires pour pomper, traiter, distribuer l’eau 

potable et pour collecter, traiter et évacuer les eaux usées ainsi 

que pour assurer les services annexes et évaluer les services 

fournis). développées par le comité technique isO/tc 224 

« Activités de service relatives aux systèmes d’alimentation en 

eau potable et aux systèmes d’assainissement - Critères de 

qualité du service et indicateurs de performance », ces normes 

sont les suivantes :

n   isO 24510:2007, Activités relatives aux services de l’eau 

potable et de l’assainissement - Lignes directrices pour 

l’évaluation et l’amélioration des services aux usagers

n   isO 24511:2007, Activités relatives aux services de l’eau 

potable et de l’assainissement - Lignes directrices pour le 

management des services publics de l’assainissement et pour 

l’évaluation des services fournis

n   isO 24512:2007, Activités relatives aux services de l’eau 

potable et de l’assainissement - Lignes directrices pour le 

management des services publics de l’eau potable et pour 

l’évaluation des services fournis

 

processus de mise en œuvre de la norme 
IsO 24510 par aguas de santiago s.a.

aguas de santiago s.a., un service public d’eau et 

d’assainissement servant une population de quelques 500 000 

habitants de la province argentine de santiago, a décidé 

d’appliquer la norme isO 24510:2007 qui définit les lignes 

directrices pour l’évaluation et l’amélioration des services d’eau 

et d’assainissement aux usagers. la norme isO 24510 s’est 

révélée être un excellent outil flexible de gestion pour aguas de 

santiago, et d’une grande utilité pour améliorer le service aux 

usagers. 

« Sa flexibilité, sa spécificité et son approche orientée usagers 

font de la norme ISO 24510 l’outil approprié pour toute entreprise 

de service d’eau publique ou privée », a déclaré sebastián paz 

Zavalía, son directeur Général.

a la fin de 2007, aguas de santiago a décidé de lancer un 

nouveau projet : la mise en œuvre de la norme isO 24510 dans 

le cadre de sa politique orientée usagers.

étape 1 : constitution D’une équipe

pour la première étape aguas de santiago a constitué une 

équipe multidisciplinaire composée des personnels suivants :

n   du personnel technique

n   du personnel administratif

n   des responsables de toutes les zones

n   du directeur Général.

la participation active du directeur Général et des responsables 

de zones témoigne de l’engagement et du soutien au plus haut 

niveau de l’organisation pour ce projet. 

afin de parvenir à un consensus lors de la mise en œuvre de la 

norme isO 24510, un coordinateur de projet fut désigné dont le 

rôle était d’organiser des réunions d’équipes multidisciplinaires 

et d’élaborer des documents spécifiques.

étape 2 : réponDre aux exigences 

De la norme iso 24510

un cours intensif sur les normes isO 24500 et isO 9000 fut 

organisé pour l’équipe multidisciplinaire. l’iraM – l’organisme de 

normalisation argentin qui assure l’organisation et le secrétariat 

du Gt 5 isO/tc 224 et encourage l’utilisation de la norme - a 

développé un cours pour les entreprises afin de recueillir des 

exemples de mise en œuvre. le département formation de 

l’iraM était chargé du développement de ce cours. 

l’inclusion de normes isO 9000 dans la formation était destinée 

à une possible mise en œuvre future des exigences de la norme 

isO 9001 dans les processus « service aux usagers ». 

étape 3 : Description Des éléments Du service 

D’aguas De santiago s.a. à ses usagers

sur la base de la méthodologie de la norme isO 24510, le 

coordinateur de projet a divisé le groupe multidisciplinaire en 

5 groupes de travail (chacun avec un coordinateur de groupe), 

{ Natalia Drault1
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de « services aux usagers ». chacun des groupes a impliqué le 

personnel pour la description de l’élément attribué (Figure 2). 

les descriptions faites pour les 5 éléments de services aux usagers 

et le consensus atteint au sein de l’équipe multidisciplinaire ont 

permis à aguas de santiago de connaître la situation initiale 

qualitative concernant les services aux utilisateurs.

étape 4 : Définition Des objectifs

conformément à la méthodologie de la norme isO 24510, l’étape 

suivante fut d’identifier les besoins et les attentes des usagers. 

selon la norme isO 24510 la qualité des services assurés aux 

usagers dépend de la capacité des institutions à assurer les 

services d’eau en vue de répondre aux besoins et attentes des 

usagers considérés comme des objectifs de service. 

la norme isO 24510 présente les besoins et les attentes clefs 

des usagers qui doivent être pris en considération lors de la 

définition des objectifs. les objectifs sont liés aux éléments des 

services aux usagers (Figure 3).

aguas de santiago s.a. considéra que les objectifs clefs stipulés 

dans la norme isO 24510, qui étaient le résultat d’un consensus 

international comprenant une participation active de Consumers 

International, constituaient la meilleure option et donc les 

analysa tous. dans certains cas, aguas de santiago décida que 

certains des objectifs n’étaient pas applicables au regard des 

conditions locales et apporta des justifications en conséquence. 

a titre d’exemple, ceci s’est appliqué à l’objectif lié au traitement 

des eaux usées car la construction et l’exploitation d’usines de 

traitement des eaux usées ne font pas partie des concessions de 

services de aguas de santiago. aguas de santiago doit attendre 

que des usines de traitement des eaux soient construites pour 

se lancer dans leur exploitation. 

de plus, aguas de santiago étudia également la possibilité 

d’inclure des objectifs supplémentaires dans le futur, et décida 

de définir, pour chacun des objectifs, différents buts permettant 

d’étayer l’objectif correspondant. 

étape 5 : élaborer Des réponses aux besoins 

et attentes Des usagers

suite à la définition des objectifs et buts, aguas de santiago 

définit différentes actions à entreprendre en vue de répondre 

aux besoins et attentes des usagers. 

la norme isO 24510 donne les lignes directrices permettant de 

définir ces actions.

chaque action a été caractérisée par une personne ou un 

groupe responsable, ainsi que par les ressources nécessaires 

pour sa mise en œuvre. ainsi, pour les réparations, aguas de 

santiago a défini deux actions :

Accès à
et prestations

de service

Figure 2 - ISO 24510 - Eléments essentiels de services aux utilisateurs

Gestion de contrats
et facturation Favoriser de bonnes 

relations avec
les utilisateurs

Protection de
l’environnement

Gestion de la sécurité
et des urgences

Gestion de contrats
et facturation

Réponse aux réclamations
sur facturation

Disponibilité d’un accord
de service clair

Clarté de la facturationMéthodes
de paiement

Visites des utilisateurs dans
les bureaux de l’entreprise d’eau

Réclamations et demandes

Disponibilité des informations
de services

Participation des utilisateurs

Avertissements des restrictions
et des interruptions

Activités au sein
de communautés

Visites chez l’utilisateur

Contacts téléphoniques

Contact par courrier

Favoriser de
bonnes relations avec

les utilisateurs

Traitement des bassins versants

Impact environnemental
Utilisation durable

des ressources naturelles

Protection de
l’environnement

Réduction des risques
et des dérangements

Informations dans les temps

Restauration des services dans
des délais raisonnables

Gestion de
la sécurité

et des urgences

Inondation des propriétés
par les eaux usées

Inondation des propriétés
par les eaux usées

Réparations

Prix des services

Qualité de l’eau potable

Aspects esthétiques de l’eau

Accès aux services de l’eau

Temps de mise en œuvre de
nouvelles prestations de service

Quantité de l’alimentation
en eau potable

Pression de l’alimentation
en eau potable

Couverture et disponibilité
des services d’eau

Accès à et
prestation

de services

Figure 3 - ISO 24510 - Points clefs liés aux besoins et aux attentes des utilisateurs
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la première action consiste à élaborer et mettre en œuvre un 

programme destiné à l’éclairage, l’entretien et le marquage des 

vannes pour lesquelles un plan de travail sur 5 ans a été défini 

par les services de la planification et de l’eau. 

une autre action a consisté à organiser des brigades spécialisées 

destinées à apporter un soutien avant l’arrivée des équipes 

techniques pour lesquelles une période d’un an a été définie et 

qui sont responsables de ce service d’eau.

étape 6 : evaluation Des services aux 

utilisateurs

la dernière étape comprenait l’évaluation des buts et objectifs ; 

aguas de santiago décida d’utiliser des indicateurs pour évaluer 

les performances des services aux usagers comme suggéré dans 

la norme isO 24510. chacun des indicateurs était directement 

lié à une action spécifique. l’idée globale était que aguas de 

santiago devait observer comment ces tendances d’indicateurs 

reflétaient les efforts faits pour améliorer leurs services aux 

usagers. 

pour cette dernière étape une matrice fut développée dont un 

exemple est présenté ci-après.

après que les matrices aient été remplies pour chacun des 

objectifs, un diagramme Gantt fut développé avec les actions 

et les périodes prédéfinies.

après 4 années de travail avec la norme isO 24510, aguas 

de santiago a élaboré un rapport basé sur les informations 

recueillies au cours de la mise en œuvre de la norme isO 

24510 et un processus de vérification par une tierce partie est 

actuellement en cours.

Elément :    Favoriser de bonnes relations avec les utilisateurs

Objectifs :   Contacts téléphoniques : lorsque les services téléphoniques sont disponibles, les utilisateurs attendent que l’on réponde à leurs appels et 
que les questions soient traîtées dans un délai raisonnable, soit directement soit par transfert vers le département approprié. Les utilisateurs 
souhaitent pouvoir informer l’entreprise à tout moment pendant une urgence liée aux services.

Cible 1 :
Réduction du 
nombre d’appels 
entrants laissés 
sans réponse

action 1aI : mener à bien la mise en œuvre d’un 
centre d’appels Critères d’évaluation : efficacité de la gestion des contacts téléphoniques

période d’activité : 6 mois Indicateur : % d’appels téléphoniques entrants pris en compte

Responsable : Département technologies et 
service des Ressources Humaines

Définition : pourcentage du nombre total d’appels téléphoniques d’utilisateurs 
auxquels il a été répondu

Ressources : Technologiques - Central 
téléphonique, centre d’appels, lignes 
téléphoniques numériques. Personnel de la zone 
de service des utilisateurs, département CaAc et 
UGT, TI

Règle de traitement : [appels téléphoniques d’utilisateurs auxquels il a 
été répondu dans une période calendaire (nombre) / appels téléphoniques 
d’utilisateurs reçus dans dans une période calendaire (nombre)] x 100%

action 1an : Commentaires :

période d’activité : 

Responsable :

Collecte de données : système tarifaire informatique du central téléphonique 
et données de la base de données du centre d’appels et de l’opérateur 
téléphonique.

Ressources : analyse et conversion des données : Département TI, DW

action 1BI : développer une procédure d’attention 
aux contacts téléphoniques 

Critères d’évaluation : existence d’une procédure de réponse aux appels 
téléphoniques

période d’activité : 1 mois Indicateur : existence de la procédure (oui/non)

Responsable : Départ. O & M Définition :

Ressources : personnel des départements 
communication et commercial Règle de traitement :

action 1Bn: Commentaires :

période d’activité :

Responsable : Collecte de données :

Ressources : analyse et conversion des données :
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t Quelques éléments de conclusions

comme première conclusion, il est important d’attirer 

l’attention du lecteur sur la principale fonction de ces normes, 

à savoir l’amélioration de la gouvernance des services d’eau et 

d’assainissement avant d’élaborer les objectifs et de définir des 

indicateurs de performance. 

les services d’eau ont un fort impact social et politique. En 

argentine, pendant de nombreuses années, divers modes de 

gestion ont été mis en œuvre alternativement (public, privé, 

municipal, modèle mixte), parfois pendant de courtes périodes 

avec des conséquences inattendues au niveau organisationnel. 

la raison de ces changements est la recherche continuelle d’un 

modèle de gestion durable qui prend en compte non seulement 

l’extension des services vers les zones rurales dispersées mais 

également la satisfaction des usagers pour promouvoir la justice 

sociale dans le pays. 

la nouvelle norme isO 24510 que aguas de santiago a mise en 

œuvre avec succès fournit des lignes directrices qui permettent 

d’améliorer les relations avec les usagers, de comprendre leurs 

besoins et de minimiser les différences entre leurs attentes et les 

lignes directrices stratégiques de l’opérateur. 

aujourd’hui en argentine, les opérateurs de l’eau utilisent le 

modèle régulation-cibles du service-régulateur, qui est la base 

du service assuré. le problème vient du fait qu’il y a un manque 

de dialogue entre l’opérateur, les usagers et le régulateur. ceci 

empêche de prendre en considération les besoins spécifiques 

des utilisateurs. 

les lignes directrices et le modèle de gestion stipulés dans la 

norme isO 24510 considèrent cette vision en prenant comme 

première étape la base réglementaire mais aidant à définir les 

objectifs basés sur les besoins et les attentes des usagers.  

le modèle de la norme isO 24510 nécessite l’engagement 

de toute l’organisation, essentiellement la direction. dans 

l’expérience de aguas de santiago, sur le court terme, les 

résultats essentiellement perçus sont la diminution du nombre 

de plaintes d’usagers et l’augmentation du nombre des usagers 

qui payent pour le service. 

le processus de mise en oeuvre de ce modèle donne 

immédiatement des résultats au niveau organisationnel y compris 

le travail de l’équipe multidisciplinaire, une révision de toutes les 

procédures techniques, commerciales et administratives, ce qui 

permet de déclencher un processus d’amélioration continue.

ce rapport est consultable dans son intégralité à l’adresse 

suivante :

www.aguasdesantiago.com.ar/paginas/ver/21/iso_24_500
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transparence et 
contrôle De la 
gestion publique :
l’ExpÉriEncE dE la rÉGiE 
MunicipalE parisiEnnE
mots-clés : contrat d'objectif, suivi de performance, gestion 
directe, eau potable, paris

suite aux élections municipales du printemps 2008, la ville de 

paris a décidé de créer un nouveau service public de l’eau pour 

offrir aux parisiennes et aux parisiens une eau de la meilleure 

qualité au meilleur coût. cette réorganisation a mis fin à un 

système complexe et opaque vieux de vingt-cinq ans qui ne 

permettait pas à la collectivité d’avoir la parfaite maîtrise de son 

service et d’en garantir la pleine efficacité.

En 1984, la ville avait en effet fait le choix de déléguer la 

production et la distribution de l’eau à trois opérateurs distincts : 

la première était ainsi confiée à une société d’économie mixte 

créée à cet effet, la société anonyme de Gestion des Eaux de 

paris (saGEp) ; la seconde était quant à elle déléguée à la 

compagnie des Eaux de paris (filiale du groupe veolia) pour la 

rive droite et à la société Eau et Force parisienne des Eaux (filiale 

du groupe suez) pour la rive gauche. ces contrats de délégation 

venant à échéance en 2009-2010, la ville a conduit des études 

et mené une réflexion ouverte dès 2007 afin de retenir le mode 

de gestion le plus adapté. politique et pragmatique, la décision 

de la ville a conduit à faire le choix d’un opérateur public unique.

politique, ce choix est porté par la conviction forte que la 

gestion de l’eau doit obéir à l’intérêt public : l’eau est un bien 

commun, une ressource qui doit être maîtrisée et préservée par 

une gestion solidaire et responsable. En créant un opérateur 

public unique, la ville de paris s’est ainsi donné les moyens 

de contrôler la totalité de la chaîne de valeur pour garantir un 

meilleur suivi de la gestion et de la qualité de l’eau en intégrant 

des problématiques de long terme, à caractère environnemental 

et patrimonial notamment, parfois peu compatibles avec une 

logique financière de court terme. le nouveau service public 

de l’eau permet également de répondre aux exigences sociales 

et démocratiques qui structurent le principe même de l’action 

municipale parisienne par la mise en place d’un dispositif social 

adapté et par une plus grande participation des usagers aux 

prises de décision qui les concernent.

un rapport rendu par la cour des comptes en 2003 mettait en 

avant dans certains cas de délégation une perte de la maîtrise 

technique du service par la collectivité et un contrôle défaillant de 

l’autorité organisatrice sur l’activité de son délégataire, pouvant 

ouvrir la porte à la constitution de rentes de situation pour les 

exploitants. ces critiques ne sauraient inversement exonérer les 

régies de la question de la  performance, de la transparence 

et du contrôle de la bonne exécution du service qui doit être 

également prise en compte par les opérateurs publics et leurs 

autorités organisatrices.

paris a tenté d’y donner une réponse ambitieuse et inédite 

en dotant sa régie nouvellement constituée d’un « contrat 

d’objectifs ». celui-ci ne doit néanmoins pas être confondu 

avec un contrat de gestion, comme il en existe entre autorités 

organisatrices et délégataires de service public, et ce pour une 

raison simple : une régie autonome et un exploitant privé ne 

sauraient en effet être considérés de façon identique vis-à-vis de 

la collectivité. la première en est une extraction administrative et 

lui est quasiment consubstantielle ; pour illustration, les élus de 

ladite collectivité siègent à son conseil d’administration, auquel 

assistent par ailleurs les services administratifs compétents. a 

paris, le suivi et la transparence sont également garantis par la 

présence au sein du conseil d’administration de représentants 

d’associations environnementales, d’usagers, de la société civile 

et de l’Observatoire parisien de l’eau, instance municipale de 

démocratie participative dédiée. la régie est donc, dans sa 

constitution même, « sous le contrôle » démocratique et de 

la collectivité et des usagers. ceci crée en soi une première 

différence fondamentale avec la conception même d’une 

délégation de service public, qui distingue pleinement le 

délégant du délégataire.

{ Mathieu Souquière1

1_  directeur de la stratégie, des relations institutionnelles et de la communication, Eau de paris
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de paris en novembre 2008, la régie Eau dE paris couvre 

depuis le 1er janvier 2010 l’ensemble de la filière en assurant 

directement les missions suivantes :

n   la protection à long terme des masses d’eau souterraines et 

superficielles disponibles, leur préservation, leur restauration ;

n   la production et le transport de l’eau ;

n   la distribution de l’eau ;

n   l’information et la gestion des usagers du service de l’eau ;

n   la surveillance et la préservation de la qualité de l’eau 

distribuée ;

n   l’expertise et la recherche en matière d’eau ;

n   la sécurité de l’approvisionnement en eau et le maintien de la 

satisfaction des besoins prioritaires ;

n   la production, le transport et la distribution de l’eau non 

potable et, notamment, en liaison avec les services et usagers 

concernés, le soutien au contrôle et à la réutilisation des eaux 

pluviales.

la politique de l’établissement public local, ses activités et les 

investissements relevant de sa compétence sont donc encadrés 

par la ville de paris et retracés dans le contrat d’objectifs 

mentionné, soumis à l’approbation du conseil de paris les 23 

et 24 novembre 2009, et passés pour la période 2010-2014. 

ce contrat constitue la pierre angulaire du service, à travers une 

gouvernance, un partage des responsabilités avec la collectivité 

et une orientation de l’action de la régie clairement définis et 

démocratiquement débattus. ce document, unique en son 

genre, a en outre fait l’objet d’une large concertation dans son 

élaboration, notamment avec les représentants de l’Observatoire 

parisien de l’eau.

ce document réaffirme le rôle de la ville de paris, autorité 

organisatrice du service, par une présence directe dans quatre 

domaines majeurs :

n   la représentation auprès des autorités administratives et des 

collectivités territoriales ;

n   la stratégie de communication en direction des usagers et 

des abonnés 

n   la gestion des situations de crise 

n   les relations internationales et la solidarité pour l’accès à l’eau 

et à l’assainissement.

au-delà de cette clarification des rôles, le contrat fixe à la régie dix 

grands objectifs pour orienter son action, garantir son efficacité 

et permettre un suivi transparent de son fonctionnement. ces 

dix objectifs, de natures sociale, environnementale, économique 

et technique, sont les suivants :

n   garantir un approvisionnement en eau de qualité, en toute 

circonstance ;

n   placer l’usager au cœur du service de l’eau ;

n   assurer une gestion rigoureuse et transparente ;

n   garantir l’accès à l’eau ;

n   assurer la performance du réseau et des installations ;

n   maintenir un haut niveau d’entretien et de valorisation du 

patrimoine ;

n   développer une vision prospective du système d’alimentation 

en eau ;

n   offrir un modèle d’entreprise socialement avancée ;

n   mettre en œuvre un système de management certifié et 

écologiquement responsable ;

n   accompagner les évolutions du service de l’eau non potable.

ces grands objectifs sont tous assortis d’une batterie 

d’indicateurs d’activité et de performance (plus de 130 au total), 

recoltés mensuellement et/ou trimestriellement. reprenant les 

grands indicateurs réglementaires (notamment ceux définis par 

l’OnEMa) enrichis de facteurs spécifiques au service parisien, 

ils permettent un suivi chiffré et objectivé des principales 

actions de la régie. chaque année, cette dernière doit en outre 

produire un rapport d’activité, présenté devant son conseil 

d’administration et le conseil de paris pour rendre compte de 

la bonne exécution dudit contrat, à partir de l’agrégation de 

l’ensemble de ces indicateurs. ceux-ci sont ainsi passés au 

crible, permettant à la collectivité – ses élus et ses services 

techniques – d’observer le fonctionnement de la régie, d’en 

faire une évaluation permanente et d’ajuster si nécessaire des 

éléments de sa gestion. si ce contrat ne doit, encore une fois, 

pas être vu comme un « contrat de gestion » semblable à ceux 

passés entre une autorité organisatrice et le délégataire de son 

service, il n’en constitue pas moins un support extrêmement 

exigeant pour l’opérateur et sa tutelle, nul ne pouvant s’en 

affranchir. il fournit en prime un support d’informations externes 

destiné aux usagers du service et un moyen de comparaison 

possible avec d’autres opérateurs d’eau, dans un souci de 

transparence et de « benchmark » nécessaire.

 

ce contrat constitue le socle de l’ambition de la collectivité 

parisienne : créer, à travers la régie Eau dE paris, un modèle 

de management public moderne, innovant, transparent et 

efficace. 
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gouvernance et performance des 
services publics délégués de l’eau 
et de l’assainissement

quelle est aujourd’hui votre lecture de 

la performance globale des services 

publics locaux d’eau et d’assainissement 

en france ?

le modèle qui a fait de la France un 

exemple en termes de gestion de l’eau pour 

de nombreux pays dans le monde (pays 

en développement et pays industrialisés) 

est en partie celui de la collaboration sur 

le long terme entre la puissance publique 

et les entreprises privées : des collectivités 

maîtres d’ouvrage, propriétaires des 

infrastructures, qui décident de la stratégie 

et qui contrôlent son déploiement ; des 

entreprises spécialisées, sous le contrôle 

de la collectivité, qui gèrent l’exploitation 

des services en assumant tout ou partie 

des risques.

cette collaboration équilibrée entre 

puissance publique et entreprises est 

l’un des facteurs clés qui permet le 

renforcement continu du service public, 

mais il n’est pas le seul : il s’ajoute 

à d’autres piliers essentiels que sont 

l’organisation par bassin hydrologique, le 

principe du recouvrement de l’intégralité 

des coûts du service par la facture, la 

gestion du service au plus près des 

usagers par la collectivité locale et surtout 

la liberté de choix du mode de gestion par 

cette dernière.

le résultat est là : en France, il n’y a plus 

d’épidémies liées à une eau insalubre ou à 

un assainissement déficient. les Français 

l’oublient parfois, mais leur espérance de 

vie s’est considérablement allongée au 

cours du xxème siècle notamment grâce 

aux importants progrès réalisés pendant 

cette période dans les secteurs de l’eau 

et de l’assainissement. 

aujourd’hui, la qualité de l’eau potable est 

remarquable, le service est assuré 24h/24 

(ce qui n’est pas le cas dans certains pays 

européens proches du nôtre), la quasi-

totalité de la population est desservie 

(sauf cas exceptionnels), les réseaux et 

les infrastructures sont en bon état de 

marche, les performances épuratoires ont 

très fortement progressé ; tout cela pour 

un prix certes variable, mais abordable.

ces résultats positifs sont d’ailleurs 

mesurés et chiffrés précisément : les 

entreprises de l’eau se sont engagées très 

tôt dans la mesure de la performance des 

services en mettant en place un référentiel 

d’indicateurs standardisés, dont une 

partie a été généralisée par les pouvoirs 

publics à l’ensemble des services, 

quel que soit le mode de gestion. cette 

démarche de progrès, pilotée aujourd’hui 

par l’Etat via l’Office national de l’eau et 

des milieux aquatiques (OnEMa), a pour 

objectif de favoriser la transparence des 

services d’eau et d’assainissement auprès 

du grand public, donner aux collectivités 

locales des outils de pilotage fiables pour 

évaluer et améliorer la performance de 

ces services, et apporter de la lisibilité 

sur le prix de l’eau et la qualité du service 

rendu au citoyen.

Je considère donc que la France est 

bonne élève en termes de performance 

de ses services publics de l’eau, même 

si tout n’est pas parfait. plusieurs 

baromètres montrent d’ailleurs que les 

Français en sont largement satisfaits, 

dans leur grande majorité.

cette exemplarité du modèle français 

n’est-elle pas en crise aujourd’hui ?

de nouveaux défis sont apparus ces 

dernières années : le modèle économique 

classique a montré ses limites au regard 

des besoins de financement des services, 

la question de leur juste taille a été posée, 

la dimension sociale est prépondérante. 

par ailleurs, nous traversons une crise 

économique sans précédent qui influe à 

la fois sur le pouvoir d’achat des ménages 

et les finances des collectivités locales. 

c’est notamment pour ces raisons que 

les élus français regardent aujourd’hui 

avec plus d’acuité leurs services publics 

de l’eau et de l’assainissement, en 

répercutant notamment les inquiétudes 

de leurs concitoyens, et que des tensions 

sont apparues sur les sujets relatifs aux 

politiques de l’eau.

pour autant, je ne crois pas que le modèle 

français de l’eau soit en crise, bien au 

contraire, car il n’est pas monolithique : 

s’il me semble utile de garder intact ses 

fondements et principes d’organisation, 

ses composantes ne sont pas figées et 

évoluent avec le temps en s’adaptant aux 

situations.

En effet, la gestion des services au 

niveau local est toujours pertinente 

Interview d’Olivier Brousse, Président de la FP2E, 
fédération professionnelle des entreprises 
de l’eau

«
»
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même si les territoires évoluent et que 

l’intercommunalité monte en puissance.

le principe du recouvrement des coûts 

du petit cycle de l’eau par la facture est lui 

aussi toujours pertinent, mais amène bien 

évidemment à se poser des questions sur 

le financement du grand cycle ; le rôle 

des agences de l’eau est donc plus que 

jamais d’actualité.

Et dans cet environnement en mouvement, 

les besoins des collectivités évoluent vers 

davantage de modularité et de souplesse, 

tant en termes de gouvernance que de 

modèle économique. 

les entreprises, quant à elles, ont toujours 

su s’adapter à leur époque. au fil du 

temps, elles ont su trouver de nouvelles 

technologies pour répondre aux défis de 

l’eau. Elles ont investi, innové, proposé, 

réagi aux crises. aujourd’hui, elles portent 

un effort continu de modernisation et de 

recherche de productivité, qui permet 

de répercuter des baisses de prix 

significatives lors des appels d’offres ou 

des renégociations. Elles partagent les 

demandes des élus et des citoyens, et 

proposent déjà de nouvelles solutions 

permettant de rééquilibrer les relations 

et les modes de collaboration entre les 

parties prenantes. les contrats signés 

entre les collectivités et les entreprises 

prennent des contours multiformes pour 

coller au plus près des besoins des 

collectivités et à l’objectif qui nous anime 

collectivement. 

car ne nous y trompons pas, les collectivités 

et les entreprises sont rassemblées autour 

d’un objectif commun : l’amélioration de 

la performance des services publics de 

l’eau et de l’assainissement ou, en d’autres 

termes, proposer le meilleur service au 

juste prix pour nos concitoyens. certes, 

il reste des marges de progrès, mais nos 

entreprises sont déterminées à adopter 

un comportement exemplaire. 

pouvez-vous nous expliquer le lien 

que vous faites entre performance, 

gouvernance et concurrence ?

a mes yeux, la performance d’un service 

passe nécessairement par les principes 

de gouvernance suivants :

n   l’autorité et le contrôle d’une collectivité 

forte et investie dans ses services 

publics, 

n   l’exercice des opérations par une 

entreprise spécialisée, 

n   et la « séparation des pouvoirs » entre 

celui qui décide et celui qui exécute, 

seule façon de garantir un contrôle 

efficace.

la performance nécessite le contrôle, et 

le contrôle nécessite une gouvernance 

claire et la séparation des rôles : c’est une 

dynamique gagnante, dont les prérequis 

sont l’existence d’un cadre d’action 

précis (le contrat), une durée suffisante 

au regard des enjeux du service et 

des investissements, et un périmètre 

pertinent, c’est-à-dire permettant 

d’agir sur tous les leviers d’action de la 

performance.

les contrats que nous élaborons avec 

les collectivités (2 à 3 délégations de 

service public sont signées chaque jour 

en France) comportent aujourd’hui de 

plus en plus de clauses indexant la 

rémunération des entreprises sur les 

objectifs qui lui sont assignés, avec un 

système de bonus/malus. l’exercice du 

contrôle par le maître d’ouvrage est donc 

essentiel, et la séparation des pouvoirs 

est une garantie de transparence et 

d’efficacité : en effet, comment une 

collectivité qui opère elle-même son 

service peut-elle s’auto-sanctionner ? 

Enfin, en France, la dynamique 

concurrentielle est forte. Entre 800 et 

1000 appels d’offres par an concernent 

les services publics de l’eau et de 

l’assainissement : une émulation entre les 

entreprises lors des mises en concurrence 

qui amène de nombreuses innovations et 

engagements pour les services publics 

de l’eau. il faut le redire ici : rien ne 

vaut la concurrence lors de l’échéance 

d’un contrat pour apporter innovation, 

améliorations et réductions de coûts. 

une émulation qui apporte ainsi des 

marges de manœuvres financières, soit 

pour baisser le prix de l’eau, soit pour 

investir davantage dans le service : 

une « respiration économique », que 

l’on rencontre également lors des 

renégociations périodiques des contrats, 

qui est à la fois un retour à la collectivité 

de la performance passée de l’opérateur, 

et un engagement sur la performance 

à venir. cette notion est fondamentale 

car les opérateurs se rémunèrent 

sur l’amélioration progressive de la 

performance du service, et non pas sur 

la variation du prix de l’eau : c’est un 

gage indéniable de valeur ajoutée et de 

performance pour le service public de 

l’eau.

En conclusion, je pense que gouvernance, 

concurrence et performance sont 

intimement liées, et qu’elles sont les 

fondations d’une collaboration rénovée 

entre les collectivités locales, les 

entreprises spécialisées, et les usagers 

du service public.
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1.2 l’organisation et la régulation des services publics à l’échelle nationale

lEs MOdèlEs dE 
rÉGulatiOn dEs services 
D’eau et D’assainissement
mots-clés : autorégulation, contrat, agence, rémunération de 
l'opérateur, cadre institutionnel

les services d’eau et d’assainissement sont des services 

essentiels. a ce titre, ils font souvent l’objet d’une régulation 

économique, environnementale et sanitaire. pourtant, d’un 

contexte national à un autre, on observe une grande variabilité 

de mode d’organisation de ces régulations. l’objectif de cette 

contribution est de présenter synthétiquement les principaux 

modèles de régulation.

Enjeux de la régulation des services d’eau

les services d’eau et d’assainissement sont des services qui 

se distinguent des autres à plusieurs titres, au premier rang 

desquels leur caractère essentiel et la mobilisation d’une 

infrastructure coûteuse.

l’eau domestique a des usages multiples : l’alimentation et 

l’hygiène sont les plus immédiats et la rendent indispensable ; 

mais elle peut servir également pour l’arrosage de cultures 

vivrière dans les zones desservies ou encore de vecteur, 

lorsqu’elle est utilisée pour évacuer les déchets. de fait, l’eau 

domestique est un facteur d’externalités : outre l’impact direct 

sur chaque utilisateur, elle a un impact sur les autres. l’accès à 

une eau de qualité et à l’assainissement ont des conséquences 

très positives sur la santé publique en réduisant les risques 

d’épidémies hydriques. de même l’assainissement a un impact 

évident sur l’environnement en général et la ressource en eau en 

particulier. l’accès à l’eau et à l’assainissement permet ainsi le 

développement économique des zones urbaines.

les services d’eau et d’assainissement s’appuient sur des 

réseaux de canalisations, infrastructures coûteuses avec 

des durées de vie longue. une fois installés, les réseaux sont 

difficilement ré-affectables à une autre activité. par ailleurs, 

ils sont la plupart du temps enterrés, ce qui peut rendre leur 

localisation ou l’évaluation de leur état difficile à connaître.

ces caractéristiques en font un secteur à la fois familier, puisque 

indissociable de notre quotidien, mais également singulier.

compte tenu du coût des infrastructures et de leur maintenance, 

la solution la plus économique pour rendre ces services est de 

ne construire qu’un seul réseau. c’est ce que les économistes 

qualifient de « monopole naturel ». dans ce cas, il n’y a qu’un seul 

opérateur, agissant en dehors de toute pression concurrentielle. 

Et comme le service est essentiel, les utilisateurs sont captifs. 

cette position lui donne donc un pouvoir très important et la 

possibilité d’extraire d’importantes rentes monopolistiques. cette 

caractéristique économique, associées aux impacts sanitaires, 

environnementaux et sociaux, justifie pleinement l’intervention 

de la puissance publique pour encadrer le secteur. néanmoins, 

l’opérateur intervient sur des infrastructures non ré-affectables. 

Et les utilisateurs sont également les citoyens, lorsque le 

service est généralisé. la puissance publique peut donc être 

tentée pour satisfaire la population d’imposer à l’opérateur des 

conditions économiques non soutenables qui peuvent conduire 

à un service dégradé. dans ce contexte d’interdépendance 

entre la puissance publique, les utilisateurs et l’opérateur, 

la régulation peut être définie comme la définition et la mise 

en œuvre des règles, déterminant le cadre général du service 

(définition, caractéristiques techniques, conditions de fourniture 

du service), les rôles et missions des parties prenantes, ainsi 

que les modes d’interactions entre elles. la régulation précise 

également comment les coûts du service sont financés.

Les différents types de régulation

si les objectifs de la régulation sont les mêmes, on trouve dans 

le monde plusieurs modèles de régulation, rattachés à des 

traditions juridiques différentes.

{ Guillem Canneva1

1_  agroparistech (centre de Montpellier) – uMr Gestion de l’eau, acteurs, usages (G-Eau)
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dans le modèle d’autorégulation, l’opérateur détermine lui-

même les conditions dans lesquelles il apporte le service. 

il définit les tarifs et la qualité du service. dans certains cas, 

une partie des conditions du service est déterminée par un 

niveau national ou fédéral, comme par exemple la qualité de 

l’eau distribuée. l’autorégulation peut être à l’échelle nationale 

(lorsqu’une entreprise nationale est chargée du service) ou 

décentralisée à l’échelle locale.

On trouve ce mode de régulation dans les régies en France, où 

l’opérateur est intégré à la puissance publique.

certains auteurs distinguent l’autorégulation directe et 

l’autorégulation par les pairs (trémolet & binder 2010). dans 

ce deuxième cas, les opérateurs comparent volontairement 

leurs performances et créent ainsi une émulation entre eux. 

pour ce faire, les opérateurs se regroupent souvent au sein 

d’associations professionnelles, auxquelles ils confient le 

soin d’établir ces comparaisons. c’est par exemple le cas au 

danemark, où l’association professionnelle danva analyse et 

compare les performances des entreprises municipales d’eau 

et/ou d’assainissement (danva 2010).

il existe des exemples où cette autorégulation présente des 

succès ; ils sont liés à des dirigeants attachés à l'intérêt général 

qui concilient la recherche de l'efficacité, la fixation de tarifs 

justes et le maintien de la viabilité financière de l'organisation. 

cependant, la non-séparation des fonctions peut conduire à des 

conflits d'intérêt : l'entreprise peut être contrainte par démagogie 

à des conditions économiques non durables qui dégradent la 

qualité du service ou a contrario peut détourner une partie de 

la rente monopolistique à son profit ou à celui de la puissance 

publique.

la régulation par contrat

dans ce modèle de régulation, l’autorité délégante confie 

à l’opérateur la gestion du service selon un contrat qui 

explicite les droits et obligation de chacune des parties. le 

périmètre de l’activité de l’opérateur peut englober l’ensemble 

des investissements dans les infrastructures – on parle 

alors de concession – ou se limiter à l’exploitation, les gros 

investissements restant à la charge de l’autorité délégante – 

on parle alors d’affermage. En fonction du type de contrat, les 

durées varient d’une dizaine à une cinquantaine d’années. ce 

sont donc des contrats longs, ce qui les rend incomplets – c’est-

à-dire qu’ils ne peuvent pas prévoir l’ensemble des situations 

futures. ils incorporent donc des mécanismes pour les rendre 

adaptables aux évolutions du contexte. le cadre réglementaire 

désigne généralement l’autorité chargée de la résolution des 

conflits lorsque l’autorité délégante et l’opérateur ne parviennent 

pas à un accord.

ce type de régulation est répandu en France, sous la notion de 

délégation de service public, mais également dans d’autres pays 

qui ont adopté un système juridique similaire (Espagne, italie, 

certains pays d’afrique de l’Ouest ou d’amérique latine).

ce modèle permet d'intégrer un dispositif de concurrence 

pour le marché, c'est-à-dire que les opérateurs potentiels 

répondent à un appel d'offre pour obtenir le contrat, ce qui 

permet d'espérer obtenir les meilleurs conditions pour l'autorité 

délégante (voir la contribution d’a. savignac, p. 55). cependant, 

la concurrence est limitée à l'appel d'offre ; les renégociations 

liées à l'incomplétude des contrats se conduisent uniquement 

entre l'autorité délégante et l'opérateur en place.

la régulation par agence

la régulation par agence consiste à instaurer un ou plusieurs 

organismes de régulation indépendants chargés de la définition 

des conditions d’exploitation par les opérateurs (tarifs, qualité 

des services, etc.) et de leur contrôle. c’est le modèle qui a été 

adopté en angleterre et au pays de Galles lors de la réforme de 

1989. l’OFWat (Office of Water Services) est chargé de fixer les 

tarifs pour chaque opérateur pour une période de 5 ans, en se 

fondant sur l’efficacité constatée des opérateurs, sur les plans 

d’investissement prévisionnels, sur les gains de productivité 

espérés et sur le taux de rendement du capital. dans ce cas, les 

opérateurs disposent de licences octroyées par le gouvernement 

et sont propriétaires des infrastructures. par ailleurs, la régulation 

des dimensions environnementales ou sanitaires est confiée à 

d’autres agences (Environnemental Agency et Drinking Water 

Inspectorate en l’occurrence).

la régulation par agence a pour objectif de préserver le secteur 

des interventions directes du gouvernement, d'inscrire la 

régulation dans le long terme et de donner ainsi des gages aux 

opérateurs pour investir. cependant, une agence indépendante 

peut exercer un pouvoir discrétionnaire qui peut inspirer 

de la méfiance aux opérateurs et être considéré comme un 

démembrement du pouvoir exécutif.

la régulation en coup De projecteur

la régulation en coup de projecteur (sunshine regulation) 

consiste à confier à un organisme la mission de collecter 

une information sur les performances des services d’eau et 

d’assainissement et à la rendre disponible pour l’ensemble 

des parties prenantes du secteur. cette diffusion d’information 

permet de réduire l’asymétrie d’information entre les opérateurs 

qui ont une très bonne connaissance de leurs coûts et de 

leurs performances potentielles, les organismes chargés de les 

réguler, ainsi que les utilisateurs. ce modèle de régulation vient 

en complément d’autres formes de régulation, autorégulation 

ou régulation par contrat. il se distingue de l’autorégulation par 

les pairs dans la mesure où la participation des opérateurs est 

obligatoire. c’est un modèle qui a été adopté entre autres par la 

France lors de la mise en place de l’OnEMa (voir la contribution 

de G. canneva et al., p. 63) et par les pays-bas, qui ont rendu 
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obligatoire la participation au benchmark de l’association des 

opérateurs d’eau potable, vEWin.

la régulation participative

dans les modèles présentés précédemment, les utilisateurs du 

service n’interviennent pas directement dans la régulation et 

sont représentés par la puissance publique, autorité délégante 

ou agence indépendante. il existe cependant des modèles de 

régulation où les usagers ont une place plus importante dans 

le dispositif. ces modèles ont des contours cependant moins 

clairement définis, illustrant ainsi la diversité des modalités 

d’interventions (voir la contribution de r. simpson, p. 35). dans 

certains cas, les utilisateurs du service sont directement les 

propriétaires de l’organisation chargée du service et participent 

ainsi directement à la prise de décision en tant qu’actionnaires. 

c’est un système qui couvre 40% de la population au danemark 

par exemple.

les moDèles hybriDes

si on peut identifier des modèles de régulation, force est de 

constater que souvent la régulation du secteur de l’eau et de 

l’assainissement d’un pays repose sur plusieurs modèles. nous 

avons présenté le modèle de régulation en coup de projecteur qui 

complète des modèles de régulation existants. En outre, certains 

pays ont associé la régulation par contrat, signé par l’opérateur et 

l’autorité publique (État, municipalité ou échelon intermédiaire) 

et la mise en place d’une agence indépendante, chargée de 

vérifier l’exécution du contrat et l’évolution de ses clauses. dans 

ce cas, le contrat initial est le plus complet possible et l’agence de 

régulation l’ajuste lors de sa mise en œuvre, mais dans un cadre 

contraint. les modèles hybrides peuvent ainsi contrebalancer 

les inconvénients d’un modèle par les avantages des autres. 

cependant, dans certains cas, l’hybridation des modèles peut 

conduire à une répartition hasardeuse des responsabilités entre 

l’autorité délégante et l’agence de régulation (trémolet & binder 

2010).

La régulation de la rémunération 
de l’opérateur

les modèles de régulation reposent essentiellement sur la 

répartition des rôles entres les parties prenantes : opérateur, 

puissance publique, utilisateurs et éventuellement agence 

de régulation ou de collecte d’information. cependant ils 

n’induisent pas forcément un mécanisme particulier de fixation 

de la rémunération de l'opérateur. On peut distinguer deux 

modalités antagonistes de détermination du tarif : la régulation 

en coût de service (cost-of-service ou cost-plus) et la régulation 

en prix-plafond (price-cap).

la rémunération en coût de service consiste à fixer une 

rémunération qui permette à l’opérateur de couvrir ses dépenses 

(cost-of-service) et éventuellement d’y ajouter une rémunération 

du capital mobilisé (cost-plus). l’évolution de la rémunération de 

l’opérateur sera alors liée aux évolutions de ses charges.

la rémunération en prix-plafond consiste à fixer une rémunération 

pour l’opérateur pour la période sur des bases déterminées en 

début de période.

la rémunération de l’opérateur se décline en une part versée 

par la puissance publique, venant de ressources fiscales (tax), 

éventuellement nulle dans le cas d’un recouvrement complet 

des coûts, et en une part versée par les utilisateurs, déterminée 

par le tarif. ainsi, la rémunération de l'opérateur et le tarif sont 

étroitement liés.

les deux formes de rémunération de l’opérateur ont des 

incidences différentes sur les incitations à la productivité et à la 

qualité de service. dans la rémunération en cost-plus, l’opérateur 

aura une incitation faible à réduire ses coûts puisqu’il est assuré 

de les voir couverts par la rémunération. En revanche, il est 

incité à maintenir un haut niveau d’investissement et de qualité, 

au risque même de surinvestir. dans ce type de rémunération, 

le contrôle des coûts de l’opérateur est primordial puisqu’il est 

directement lié à la rémunération de l’opérateur. dans le cas de la 

rémunération en price-cap, l’opérateur aura une forte incitation à 

réduire ses coûts puisqu’il pourra conserver l’ensemble des gains 

de productivité. il y a cependant un risque que cette incitation 

se fasse au détriment de la qualité ou des investissements. dans 

ce cas, le contrôle des coûts de l’opérateur demeure important 

afin qu’à la fin de la période, les gains de productivité puissent 

être partagés entre les parties prenantes lors de la fixation de la 

rémunération de la période suivante.

ces deux types de rémunération peuvent être conjointement 

mobilisés de sorte que la rémunération de l’opérateur soit 

partiellement liée à ses coûts tout en introduisant des incitations 

aux gains de productivité (voir par exemple la contribution du 

sEdiF sur son nouveau contrat refondé, p. 94).

Conclusion

les modèles de régulations précisent la répartition des rôles 

entre les parties prenantes et leurs interactions. ils participent 

ainsi pleinement à la définition de la gouvernance. ils ne peuvent 

cependant pas être détachés du contexte institutionnel national 

dans lequel ils ont été conçus. par exemple, la régulation de 

tous les opérateurs par une agence en angleterre est liée à une 

grande concentration des opérateurs (une trentaine à l’échelle 

nationale). un tel système ne serait pas adapté dans un contexte 

où la gestion des services est très décentralisée comme en 

France (14 000 services d’eau potable) ou au danemark (2600 

services d’eau potable).

l’adoption ou la réforme d’un modèle de régulation est un enjeu 

de premier plan pour nombre de pays en développement. les 

modèles ne peuvent cependant pas être plaqués sur n’importe 

quel contexte institutionnel local. la construction du cadre de 

régulation doit s’appuyer sur les acteurs déjà présents, sur le 
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t système juridique existant, en prenant en compte les niveaux 

d’organisation (local, national ou intermédiaire) et les synergies 

qui peuvent exister avec les autres services essentiels en réseau.

dans un contexte de forts besoins en investissements, la 

définition de règles prévisibles et transparentes est un gage pour 

attirer les fonds privés ou ceux de bailleurs institutionnels mais 

aussi pour instaurer la confiance entre l’opérateur, la puissance 

publique et les utilisateurs.

Enfin, quel que soit le modèle retenu, on peut mobiliser divers 

outils d’amélioration de la performance. ils sont présentés dans 

les contributions suivantes.

Références

DANVA, 2010. Water in Figures - DANVA's Benchmarking and 

Water Statistics 2010, Skanderborg, Denmark: DANVA.

Trémolet, S. & Binder, D., 2010. La régulation des services d'eau 

et d'assainissement dans les PED, Paris : Agence Française de 

Développement.
[ ]



55

rôle De l’etat, dEs 
cOllEctivitÉs lOcalEs 
Et dEs OpÉratEurs publics 
Et privÉs En FrancE
mots-clés : régulation, propriété des infrastructures, prix, 
observatoire, transparence

Cette contribution a pour objectif de préciser les rôles des 

différentes parties prenantes dans la régulation des services 

d’eau en France et constitue à ce titre un rappel du contexte 

pour les exemples d’amélioration de la performance en France.

La responsabilité des collectivités locales

il existe aujourd’hui en France plus de 30 000 services publics 

de distribution d’eau et d’assainissement dont l’organisation est 

placée sous la responsabilité directe des communes.

dans la pratique, pour l’eau potable, les ¾ des communes 

sont regroupés au sein de structures intercommunales compte 

tenu de la localisation et de la disponibilité des ressources en 

eau. Elles sont 45% à s’être regroupées pour l’assainissement 

collectif, permettant ainsi d’assurer la cohérence des services au 

niveau des agglomérations. 

le choix du mode de gestion – direct ou délégué à une entreprise 

publique ou privée revient entièrement aux communes qui 

assurent également le contrôle et l’évaluation de la performance 

des services d’eau et d’assainissement quel que soit le mode 

de gestion. les collectivités peuvent soit assurer directement la 

gestion du service, soit la confier à un opérateur spécialisé. 

n   En gestion directe ou « régie », la collectivité a la responsabilité 

des investissements, du fonctionnement et des relations avec 

les usagers. Elle est plutôt présente dans des grandes villes 

disposant de services techniques très structurés ou dans des 

petites collectivités rurales.

n   la gestion déléguée consiste pour la collectivité à confier la 

gestion de tout ou partie du service public d’eau potable et/

ou d’assainissement à une entreprise spécialisée. différents 

types de contrat sont possibles parmi lesquels l’affermage 

(l’entreprise assure la prise en charge de la gestion du 

service) et la concession (l’entreprise assure alors la gestion, 

mais également les investissements, les ouvrages réalisés 

revenant à la collectivité en fin de contrat).

Quel que soit le mode de gestion retenu, les collectivités sont 

toujours propriétaires de l’ensemble des équipements et 

responsables vis à vis des usagers.

La régulation exercée par l’Etat

la responsabilité des services d’eau potable et d’assainissement 

relevant du niveau local, l’Etat a pour rôle de définir les outils 

nécessaires pour permettre au niveau local de garantir la 

transparence de la gestion des services. 

au niveau national, l’Etat fixe les normes pour la protection de 

l’environnement, de la santé publique et des consommateurs. 

au niveau régional et départemental, l’Etat exerce la police 

de l’eau, fixe les autorisations de prélèvements et de rejets, et 

effectue des contrôles du respect de ces réglementations locales 

et nationales. plus de quatre millions d’analyses sont ainsi 

menées chaque année pour garantir la qualité de l’eau potable 

(celle-ci doit respecter plus de 50 critères).

au niveau du bassin hydrographique, les agences de l’eau 

assurent la solidarité entre les usagers de l’eau, envers l’Outre-

mer et les communes rurales notamment.

l’Etat fixe également les règles générales de gestion des services : 

responsabilité des collectivités locales, mise en concurrence des 

opérateurs, suivi de la qualité du service, principes de gestion 

budgétaire, information et transparence vis à vis des usagers.

{ Agnès Savignac1

1_  Ministère de l'Ecologie, du développement durable, des transports et du logement, direction de l’eau et de la biodiversité.
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adoptées. 

n   la loi sapin du 29 juin 1993 a instauré une procédure visant 

la transparence des procédures de passation des contrats 

de délégation. chaque procédure « sapin » génère plus de 

4 candidatures et 2.5 offres en moyenne après examen des 

dossiers.

n   les communes sont obligées de publier un rapport annuel sur 

le prix et la qualité des services (rpQs).

n   les délégataires doivent remettre un rapport annuel à l’autorité 

délégante, ce rapport étant soumis à l’avis de la commune. il 

en est de même pour le rapport d’activité de la régie, le cas 

échéant.

les collectivités locales les plus importantes ont l’obligation de 

mettre en place des commissions consultatives des services 

publics locaux (ccspl).  

En application des orientations prises par le parlement, l’Etat 

incite les collectivités organisatrices à mettre en place une 

gestion dynamique de leur patrimoine et de leurs services en 

les encourageant notamment à lutter contre les pertes en eau 

des réseaux de canalisation d’eau, en instaurant un contrôle 

à l’intérieur du domaine privé aussi bien pour les ouvrages 

d’alimentation en eau (puits, forages, récupérateurs d’eau de 

pluie) que pour les installations d’assainissement non collectif. 

Enfin, l’Etat exerce un contrôle juridique a posteriori des 

décisions prises par les collectivités : légalité des contrats de 

marchés publics, respect des normes techniques, régularité des 

budgets…

prix et performance des services

les services d’eau et d’assainissement répondent à des 

contraintes locales géographiques, économiques ou encore de 

qualité de l’eau très variées. le prix du service dépend ainsi des 

situations locales mais aussi, bien entendu, de la performance 

et de la qualité du service.

Face à cette complexité et en l’absence d’éléments sur ces 

contraintes locales et sur les performances, il était difficile de 

pouvoir établir « un juste prix » du service. un service assurant 

une épuration performante des eaux usées sera bien entendu 

plus cher qu’un service rejetant des eaux usées insuffisamment 

épurées !

c’est pourquoi la cour des comptes, dans son rapport public de 

2003, a demandé de mettre en place une évaluation de la per-

formance et de la qualité du service à l’usager en concertation 

avec les collectivités locales, les opérateurs publics et privés et 

des associations de consommateurs. trente deux indicateurs de 

performance des services d’eau et d’assainissement (collectif ou 

non collectif) ont été identifiés répondant aux trois dimensions 

du développement durable (aspects environnementaux, écono-

miques et sociaux).

depuis 2009, les communes ou groupements intercommunaux 

ont l’obligation de renseigner l’ensemble de ces indicateurs dans 

des rapports publics intitulés « rapport annuel sur le prix et la 

qualité des services » (décret et arrêté du 2 mai 2007). 

pour permettre l’accès aux données des parties prenantes, la 

réalisation d’un observatoire sur les services publics d’eau et 

d’assainissement en France a été confié à l’OnEMa par la loi 

sur l’eau et les milieux aquatiques du 30 décembre 2006 (cf. 

contribution p. 63). depuis novembre 2009, l’observatoire offre 

un accès en ligne (www.services.eaufrance.fr). a terme, les 

données publiques accessibles permettront aux collectivités de 

disposer d’éléments de comparaison, offrant ainsi la possibilité 

d’engager au plan local des démarches de progrès. les 

usagers auront un accès facilité aux données sur l’organisation 

des services d’eau et d’assainissement de leurs communes 

(organisation, rapport prix/qualité) et de leur qualité au regard 

de services comparables. 

la mission de l’observatoire répond à une forte attente sociale 

comme en témoignent les nombreux débats consacrés au prix 

de l’eau ces dernières années. son objectif est clair : rendre 

compte annuellement des caractéristiques des services d’eau 

et d’assainissement à travers les résultats tirés d’indicateurs de 

performance renseignés par ces services.

cette démarche est novatrice en France et en Europe puisque, 

l’observatoire s’inscrit dans une régulation locale des services 

en diffusant des données dont la définition a fait l’objet d’une 

large concertation entre les parties prenantes et sont collectées 

et analysées par un organisme indépendant des services.

pour piloter notamment l’observatoire des services d’eau et 

d’assainissement et éclairer le comité national de l’Eau (cnE)2 

sur toutes les questions relatives au prix et à la performance des 

services d’eau et d’assainissement, un des comités thématiques 

du cnE, le comité consultatif sur le prix et la qualité des services 

est chargé d’émettre un avis sur les textes réglementaires relatifs 

au prix de l’eau facturé aux usagers et à la qualité des services 

publics d’eau et d’assainissement. il apporte par ailleurs des 

outils de compréhension au cnE sur certains sujets d’actualité 

pour les services tels que l’accès à l’eau des personnes 

démunies.

2_ Organisme consultatif placé auprès du ministère chargé de l'environnement
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RéGIE DEs Eaux D’EMBRun - unE GOuvERnanCE à L’éChELLE D’unE COMMunE DE taILLE MOyEnnE

La ville d’Embrun est une commune des Hautes-Alpes, de 6267 habitants permanents. A la fin de son contrat de délégation de service 
public, en 2008, le conseil municipal a décidé de changer le mode de gestion et de confier le service d’alimentation en eau potable à 
un opérateur public.
Elle a donc créé la Régie des Eaux d’Embrun, régie ayant l’autonomie financière et la personnalité morale. Elle est administrée par un 
Conseil d’administration composé de neuf membres, nommés par le Conseil municipal. Sept sont issus du Conseil municipal, parmi 
les membres de la majorité mais aussi de l’opposition. Les deux autres administrateurs sont choisis parmi les abonnés du service. Le 
Conseil d’administration vote notamment le budget et les tarifs. Il remet au Conseil municipal le rapport annuel sur le prix et la qualité 
du service.
La régie est dirigée par le directeur, ordonnateur et représentant légal. Elle emploie, outre le directeur, quatre agents (deux agents de 
réseau, un agent administratif et un comptable). L’activité opérationnelle – qui réclame de la réactivité – est la tâche du directeur et 
de son équipe, et le pilotage est dévolu au Conseil d’Administration. Entre les deux, le président du Conseil d’administration joue le 
rôle de courroie de transmission. Il se tient informé très régulièrement des activités de la Régie et intervient au moment de la définition 
des orientations stratégiques.
Ce type d’organisation a l’avantage de clarifier la gouvernance tout en facilitant la relation de proximité avec les usagers du service 
pour des communes de taille moyenne. Cela suppose de trouver auprès de structures fédératives les appuis techniques indispensables 
pour assurer une gestion rigoureuse et de qualité et de faire face, en cas de difficulté, à des investissements qui peuvent se révéler 
nécessaires mais seraient hors de portée d’un opérateur isolé. Les Conseils généraux, en France, se sont parfois substitués aux services 
de l’Etat pour apporter ce type d’appui, ou bien ont suscité la création de syndicats départementaux comme dans l’Aube ou la Seine-
Maritime.
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1.3  les outils de la performance : instruments de mesure, d’évaluation 
et de pilotage

lEs Outils pOur 
l’amélioration De la 
performance Des services 
D’eau De l’iWa
mots-clés : indicateur de performance, évaluation, information, 
benchmark, manuel

afin de réaliser ses objectifs, l’exploitant du service d’eau doit 

essayer d’atteindre un niveau élevé d’efficience et d’efficacité. 

l’efficience mesure la relation entre les ressources utilisées 

par l’exploitant du service et les objectifs. l’efficacité mesure 

la relation entre les résultats atteints et les objectifs. les 

indicateurs de performance (ip), mesures quantitatives d’un 

aspect spécifique de la performance de l’exploitant ou de son 

service, permettent un suivi et une évaluation de l’efficience 

et de l’efficacité de façon assez simple et efficace. ces outils 

d’évaluation sont utilisés couramment comme instruments de 

mesure dans de nombreux secteurs industriels dans le monde 

entier et, depuis une décennie, leur usage dans le secteur de 

l’eau s’est beaucoup développé. comme ces services sont 

fournis dans un environnement monopolistique, la mesure de la 

performance est un moyen pour leurs gestionnaires de trouver la 

motivation pour optimiser de façon continue la qualité du service 

rendu ainsi que la performance générale de l’entité dont ils ont 

la charge. ainsi, les acteurs du secteur se sont aperçus que, 

par l'évaluation de la performance d'une manière systématique, 

les services sont amenés à améliorer continuellement leurs 

performances, avec des avantages certains pour tous ceux 

impliqués.

afin d’aider les exploitants et les gestionnaires des services de 

distribution d’eau et d’assainissement dans la mise en œuvre 

de systèmes d'évaluation des performances et d’analyses 

comparatives (benchmarking), l'iWa a publié trois manuels sur 

ces thèmes, traduits pour certains en plusieurs langues :

n   Performance indicators in water supply systems - IWA manual 

of best practice (Indicateurs de performance des services 

d’alimentation en eau potable, 1ère et 2ème édition) (2000, 

2006) ;

n   Performance indicators for wastewater services (Indicateurs 

de performance pour les services d’assainissement) (2003) ; 

n   Benchmarking Water Services, guiding water utilities to 

excellence, (Analyse comparative des services d’eau – Guider 

les services d’eau vers l’excellence) (2011).

les manuels iWa comportent un système complet d'indicateurs 

de performance qui peut être utilisé tel quel, complété par 

d'autres éléments ou simplifié à travers la sélection d'une partie 

de ses éléments, afin de répondre aux besoins particuliers des 

utilisateurs. le système proposé se divise en six groupes : 

figure 1 : les groupes d’indicateurs de performance 

(d’après alegre & al. 2000 ; matos et al. 2003)

Indicatateurs de performance
pour les services de

Distribution d'Eau

Indicateurs de performance
pour les services
d'assainissement

• Indicateurs sur les 
ressources en eau

• Indicateurs sur la qualité
de l'environnement

• Indicateurs sur le personnel
• Indicateurs sur les équipements

• Indicateurs d'exploitation
• Indicateurs sur la qualité de service

• Indicateurs financiers

il est important de souligner que ces groupes d’indicateurs n’ont 

pas été conçus dans le but d’atteindre des objectifs précis. au 

contraire, ils ont été établis pour être aussi flexibles que possible, 

de façon à ce que des exploitants et des gestionnaires ayant 

des caractéristiques et des objectifs très différents puissent les 

utiliser, en les adaptant, si nécessaire, à leur contexte. 

pour leur mise en œuvre concrète, on doit commencer par 

identifier clairement les objectifs à atteindre et les critères 

{ Helena Alegre1

et Manoela Salgado2

1_  vice-présidente de l’international Water association

2_ Etudiante au Ms Gestion de l’Eau (agroparistech-Executive)
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d’évaluation correspondants. Ensuite, il s’agira de choisir les 

indicateurs pertinents, qui seront aussi peu nombreux que 

possible. 

le principal objectif de ces manuels est de fournir des lignes 

directrices pour l'établissement d'un outil de gestion, basé sur 

les indicateurs de performance et utilisable par un large éventail 

de parties prenantes ou des gestionnaires, dans les services 

d'approvisionnement en eau ou d’assainissement. 

le manuel de benchmarking, quant à lui, fournit un guide pour 

les opérateurs sur le « pourquoi » et le « comment » de l’analyse 

comparative. 

L'évaluation des performances à partir 
des indicateurs de performance
 

le management a besoin de mesures de performance qui :

n   permettent la fixation d'objectifs clairs et précis ;

n   soient un outil de contrôle dans la mise en œuvre des objectifs 

prédéfinis ;

n   soulignent les forces et faiblesses des différents services en 

identifiant les besoins de mesures correctives ;

n   fournissent des informations-clés qui permettent le pilotage 

de l’activité. 

de ce fait, l'objectif final de tout système d'évaluation de la 

performance est de fournir de l'information. il est alors important 

de faire la distinction entre les informations et les données. une 

définition correcte de l'information serait « des données qui 

peuvent être utilisées à des fins de prise de décisions ». par 

conséquent, un système d'indicateurs de performance n'est 

pas seulement destiné à fournir la valeur de quelques ratios, 

mais aussi tous les éléments complémentaires (qualité des 

données, facteurs explicatifs, contexte) qui sont nécessaires 

à la prise des décisions appropriées. le système d'évaluation 

des performances est donc le résultat de l'examen de tous 

les domaines d'intérêt, des parties prenantes et des facteurs 

d'influence dans un environnement donné. dans le cas des 

services d'eau, le système considéré comprend l’exploitation, les 

intervenants, les usagers, l'environnement, et tous les domaines 

connexes qui pourraient être suivis à des fins de gestion.

En conséquence, un système d'évaluation des performances 

comporte un ensemble de mesures des performances 

quantitatives et des éléments de données correspondants qui 

représentent le contexte de l’entité concernée. la classification 

de ces éléments de données repose sur leur rôle dans le système 

d’information :

n   les éléments de données : une donnée de base du système, 

mesurée sur le terrain ou facile à obtenir. selon leur nature et 

leur rôle au sein du système, les éléments de données peuvent 

être considérés comme des variables, des informations de 

contexte ou tout simplement, des facteurs explicatifs.

n   variables : une variable est un élément de donnée du système 

qui permet de calculer une mesure de la performance. la 

variable se compose d'une valeur (résultant d'une mesure ou 

d’une donnée), exprimée en unité spécifique, et de son niveau 

de fiabilité, qui indique la qualité des données représentées 

par la variable.

certaines de ces variables peuvent être obtenues à partir de 

données externes, et leur disponibilité, l'exactitude des dates de 

référence et les limites de la zone géographique correspondantes, 

échappent en général au contrôle de l'exploitant.

n   information contextuelle : les informations de contexte sont 

les éléments de données qui fournissent des informations 

sur les caractéristiques inhérentes d'une entité et rendent 

compte des différences entre les systèmes. il y a deux sortes 

d’informations contextuelles :

•  Des informations décrivant le contexte en lui-même et des 

facteurs externes à la gestion du système. ces éléments de 

données restent relativement constants à travers le temps 

(démographie, géographie, etc.) et ne sont pas affectés par 

les décisions de gestion.

•  Certains éléments de données, d'autre part, ne sont pas 

modifiables par les décisions du management dans le court 

ou moyen terme, mais les politiques de gestion peuvent les 

influencer dans le long terme (par exemple l'état de l'infras-

tructure de l'exploitation).

les informations de contextes sont particulièrement utiles 

lorsque l'on compare les indicateurs d’entités différentes. 

n   les facteurs explicatifs : un facteur explicatif est un élément 

du système d'indicateurs de performance qui peut être utilisé 

pour expliquer les valeurs des indicateurs de performance, à 

savoir, le niveau de performance au stade de l'analyse.

n   les mesures de la performance : mesures de l'efficience ou 

l'efficacité des services d'eau urbains. ils doivent toujours être 

associés à des objectifs et à des critères d'évaluation.

il est important de noter que l'utilisation d'indicateurs de 

performance devrait toujours être liée à la mise en place d'un 

système complet d’évaluation de la performance. dans ce 

système, tous les éléments susmentionnés doivent être présents 

et définis, visant à réaliser un objectif clair ou à obtenir des 

informations sur des domaines ou des questions spécifiques 

(figure 2).

figure 2 : cadre pour l'évaluation de la performance 

(d’après alegre & cabrera, 2011)

Eléments de données

variable Information de 
Contexte facteur explicatif

• Définition univoque
• Être adaptée à la 

définition de l'indicateur 
pour lequel elle est utilisée
• Raisonnablement obtenue
• Même zone gégraphique 
et même date de référence 
de l'indicateur, pour lequel 

elle sera utilisée

• Définition univoque
• Raisonnablement obtenu

• Si externe, de préférence recueilli 
auprès de sources officielles

• Être fondamental à l'interprétation 
des IP

• Collectivement être aussi peu nombreux 
que possible
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Mesures Quantitatives d'Evaluation

• Pertinente et clairement définie
• Raisonnablement obtenue
• Vérifiable et quantifiable

• Universelle, en fournissant des renseignements qui sont 
indépendants des conditions particulières de l'entité

• Unique en termes d'informations fournies
• Essentielle pour une évaluation efficace de la performance

Benchmarking

le benchmarking, ou analyse comparative, est un concept fondé 

sur deux éléments consécutifs. la première étape, l'évaluation 

des performances, consiste à analyser les performances, 

en les comparant avec celles d'autres organisations au sein 

ou en dehors du secteur économique, et d'identifier les 

écarts de performance. la seconde étape, l'amélioration des 

performances, passe par l’identification des meilleures pratiques 

et leur mise en œuvre, après adaptation à chaque situation.

pourquoi le benchmarking est-t-il important ?

dans le domaine des services d'eau, l’analyse comparative des 

performances permet aux autorités et aux régulateurs d’introduire 

une concurrence artificielle dans un domaine qui constitue un 

monopole naturel, de façon à ce que les prestataires de service 

du secteur soient amenés à accroître leur efficacité et leur 

transparence. l'analyse comparative est également un excellent 

outil pour les bénéficiaires du service et les organisations de 

consommateurs, qui ont généralement pour objectif l'obtention 

d'un bon service à un prix juste. par ailleurs, le benchmarking 

est un outil précieux pour les actionnaires, qui ont besoin d'un 

aperçu des performances du service, de son efficacité et de 

l'ampleur des risques financiers ou autres supportés par l’entité.   

le processus De benchmark selon l’iWa 

En règle générale, un processus d'analyse comparative typique 

se décompose en une phase de préparation, l'évaluation des 

performances et l'amélioration des performances. ces trois 

grandes parties se décomposent chacune en 2 étapes (figure 3).

1.  la planification du projet : au début d'un projet de 

benchmarking, l'étendue et le niveau de détail sont 

déterminés selon les demandes et les besoins des entités 

participantes. l'élaboration du modèle d'évaluation de 

performance et la définition des exigences concernant les 

données ont également lieu à ce moment. a partir de ces 

éléments, on peut construire un plan de projet détaillé avec 

un budget et une planification.

2.  orientation, formation et suivi de projet : avant le début 

du projet, le personnel doit être préparé et informé sur la 

méthodologie et les données requises. une formation aux 

méthodes de collecte de données qui seront appliqués dans 

le projet peut également être nécessaire.

ces considérations concernent non seulement le personnel 

des entités participantes mais aussi celui des organismes 

pilotes du projet. 

3.  acquisitions et validation des données : les participants à 

un projet de benchmarking attendent une comparaison de 

qualité et l'identification correcte des écarts de performance, 

qui serviront comme éléments déclencheurs pour leurs 

actions d’amélioration. ainsi, une fois les données requises 

recueillies, elles doivent être validées par les services 

concernés et par l'équipe projet. ce contrôle a lieu par la 

comparaison entre les données recueillies et celles des 

années précédentes et par la vérification des données 

incohérentes par des visites de terrain ou des audits. 

4.  l'analyse des données et les rapports d’évaluation : une 

fois les données validées et analysées, les indicateurs 

de performance sont calculés et les performances des 

participants sont comparées. les écarts de performance sont 

alors déterminés et expliqués, en gardant le plus possible à 

l'esprit les différences dans l'environnement d'exploitation 

des services. cette étape se conclut par un rapport provisoire, 

qui pose les jalons pour les échanges qui auront lieu entre les 

participants sur les écarts de performance.

5.  actions d'amélioration : une fois les meilleures pratiques 

identifiées, les participants sont en mesure d'élaborer leur 

propre plan d’amélioration. ce plan d'actions peut différer 

considérablement en fonction des priorités et des opportunités 

de chaque participant. 

6.  revue des actions d'amélioration : après la mise en œuvre 

d'actions d'amélioration, les résultats doivent être évalués 

afin de vérifier si les objectifs ont été atteints. cela se fait 

généralement lors de l’évaluation comparative suivante. 

par ailleurs, pour que le processus de benchmarking soit 

figure 3 : le processus de benchmarking de l’iWa (d’après cabrera & al, 2011)

préparation Evaluation de performance amélioration de la performance

Ramification du 
Projet

Orientation, Training 
et Contrôle

Acquisition et 
Validation des 

Données

Analyse des 
données et Rapport 

d'Evaluation

Actions 
d'Amélioration

Revue des Actions 
d'Amélioration
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complet, tous les résultats doivent être documentés et 

évalués. cela inclut non seulement les enseignements 

tirés de l’exercice mais aussi les nouveaux besoins qui ont 

été identifiés en termes d’analyse comparative. il est donc 

important de souligner que le bouclage du cycle fournit des 

informations essentielles pour la préparation d’un nouveau 

processus de benchmarking. 

Enfin, bien que le benchmarking intègre une phase d’évaluation 

des performances, les deux procédures diffèrent sur certains 

points (figure 4).

figure 4 : les différences entre l'évaluation 

des performances et le benchmarking 

(d’après cabrera & al, 2011)

Evaluation des performances Benchmarking

•  Favorise la collecte des 
informations et l'amélioration de 
la qualité des données

•  Donne un premier aperçu de 
l'endroit où des améliorations 
peuvent avoir lieu

•  Est l'un des principaux outils 
de la régulation dans le monde 
entier

•  Beaucoup de projets d'évaluation 
des performances évoluent vers 
des initiatives d'amélioration de 
la performance 

• Comprend plus que la 
comparaison des mesures 
quantitatives
• Vise à comparer des fonctions 
des pratiques équivalentes pour 
établir la position relative
• Contient à la fois des 
composants quantitatifs et 
qualitatifs
• Facilite la planification des 
actions correctives par le biais des 
comparaisons et des échanges 
d'expériences avec des pairs 
(ateliers, visites d'unités…)

Les défis actuels dans l'évaluation des 
performances des services d'eau

Malgré toutes les expériences acquises au cours des années (ou 

peut-être en raison de la découverte de nouvelles possibilités 

durant cette période), il reste de nombreux chantiers à ouvrir 

dans l’évaluation de la performance. les problèmes ont évolué 

et requièrent de nouvelles solutions.

n   la prise en compte de la qualité des données dans 

le processus décisionnel. les systèmes de mesure de 

performance sont toujours les moyens d’un processus 

décisionnel. Malheureusement, ces décisions sont souvent 

prises d’après des données de mauvaise qualité. la valeur 

d’un indicateur de performance n’indique jamais comment 

il a été obtenu.

En d'autres termes, il est difficile de déterminer si une bonne 

valeur d’indicateur reposant sur des données peu fiables est 

meilleure que celle, inférieur à l’objectif, mais obtenue à partir 

des données précises. de fait, la façon d’intégrer l'incertitude 

des données dans le processus de décision demeure un défi. 

n   la synthèse des résultats : Qu'ils doivent être présentés à un 

conseil d'administration, à la presse ou au public en général, 

les résultats d'évaluation des performances ont souvent 

besoin d'être simplifiés. toutefois, aussi bien lorsqu’il s’agit 

de benchmarking que d’auto-évaluation de performance, les 

résultats ainsi présentés peinent à mettre en lumière certains 

des détails les plus intéressants et peuvent même conduire à 

des malentendus et à des conclusions erronées. la meilleure 

façon de fournir un résultat d’évaluation synthétique, fidèle et 

transparent est une question qui demeure ouverte. 

n   modèles quantitatifs statistiques vs évaluations qualitatives : 

dans les systèmes quantitatifs, un modèle mathématique 

complexe compare les performances en établissant des 

relations entre les inputs et outputs afin d'évaluer l'efficacité. 

ces méthodes ont l'avantage d'être équitables – l'évaluation 

étant la même pour tous – mais nécessitent une connaissance 

approfondie des équations qui sous-tendent le modèle, afin 

d’éviter des conclusions erronées. dans les évaluations 

qualitatives, des experts passent en revue les valeurs des 

indicateurs de performance et prennent en compte le 

contexte afin d’apprécier la performance. réussir à combiner 

les avantages des deux méthodes reste un défi à relever.

n   l’application de l'évaluation de la performance aux petits 

systèmes : dans le cas des indicateurs de performance, les 

données disponibles dans ces systèmes sont souvent rares 

ou peu fiables. les ressources sont également limitées, ce qui 

augmente la difficulté d'améliorer la situation. Enfin, ils font 

souvent face à des problèmes imminents d'une plus grande 

importance. un enjeu de taille pour le futur consiste à rendre 

les systèmes d’évaluation et d’amélioration de la performance 

utiles dans de tels contextes.
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lEs indicatEurs dE 
pErFOrMancE En 
FrancE : avancement et 
perspectives ouvertes par 
l'observatoire sispea
mots-clés : comparaison, système d'information, mesure de la 
performance, typologie

Introduction

En France, comme dans de nombreux pays européens, les 

indicateurs de performance pour le suivi des services d'eau 

et d'assainissement ont connu un développement significatif 

à partir de la fin des années 90. dans le contexte du débat 

sur une possible régulation au niveau national, différentes 

initiatives ont vu le jour. le fruit de ces travaux et des différentes 

expérimentations associant les collectivités (Fnccr), les 

opérateurs privés (Fp2E), les services de l'État et la recherche 

(Guérin-schneider, 2001), a servi de base au Ministère de 

l'Ecologie pour établir une liste d'indicateurs4 à intégrer dans les 

rapports annuels sur le prix et la qualité du service (rpQs)5.

afin de diffuser largement cette information sur la performance 

des services d'eau et d'assainissement et de rendre possible 

des comparaisons, l'OnEMa6 s'est vu confier la constitution 

d'un observatoire rassemblant les données descriptives et les 

indicateurs des services français, le système d'information sur 

les services publics d'Eau et d'assainissement (sispEa). la 

première année officielle de démarrage de l'observatoire est 

2009 (collecte de données relatives à l’exercice 2008).

l'établissement d'une liste d'indicateurs et de définitions 

communes a incontestablement constitué une étape longue 

et importante (Guérin-schneider & nakhla, 2003 ; canneva & 

Guérin-schneider, 2011). pourtant le succès de la démarche 

du sispEa se joue dans la mise en œuvre sur le terrain. cette 

contribution s'intéresse au fonctionnement et aux résultats 

de cet observatoire de la performance des services, sensé 

rendre possible des comparaisons et favoriser l'utilisation des 

indicateurs. 

principe et méthode de l'observatoire 
sIspEa

organisation De la base De Données

la structure de la base de données sispEa doit pouvoir 

s'appliquer à tous les services, quels que soient le mode de 

gestion (délégation ou régie) et le type de collectivité compétente 

(commune, syndicat, communauté). Elle doit aussi intégrer des 

passerelles avec d'autres bases de données existantes, gérées 

par la police de l'eau (suivi des stations d'épuration) ou les 

services sanitaires (suivi de la qualité de l'eau potable). Enfin, 

les indicateurs de performance sont renseignés pour chaque 

service et chaque année.

figure 1 : structure de la base de données

{
Guillem Canneva1

Laetitia Guérin-Schneider2

et Sylvain Rotillon3

1_ agroparistech, uMr G-Eau, Montpellier.

2_ irstEa, uMr G-Eau, Montpellier.

3_ anciennement responsable de projet à l’OnEMa.

4_ décret n°2007-675 du 2 mai 2007.

5_  le rpQs est un rapport annuel introduit en 1995 par la loi barnier2 dans lequel le maire d'une commune (ou le président d'une intercommunalité) compétente pour 
un service d'eau ou d'assainissement doit rendre compte à ses usagers de la manière dont le service est exécuté.

6_ Office national de l’eau et des milieux aquatiques, établissement public créé par la loi sur l’eau et les milieux aquatiques du 30 décembre 2006.
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l’organisation précise des compétences, constitue une étape à 

part entière. la difficulté vient du fait que la notion de service 

ne recouvre pas exactement celle de la collectivité : pour une 

même compétence, une collectivité donnée peut avoir différents 

opérateurs sur son territoire, soit pour assurer des missions 

différentes (production et distribution par exemple), soit pour 

des raisons géographiques liées à la structure des réseaux (écart 

d’une commune rattaché à la commune voisine par exemple). il 

est donc nécessaire d'avoir une connaissance fine du contexte 

de gestion.

organisation De la collecte et fiabilité 

Des Données

ce sont les collectivités locales compétentes pour l'eau et 

l'assainissement qui ont la responsabilité de renseigner les 

données correspondant à leur rpQs. la saisie se fait par un 

portail accessible sur internet.

figure 2 : procédure de collecte des données

la fiabilité des données est un enjeu majeur. plusieurs 

mécanismes ont été prévus pour la garantir. la normalisation des 

indicateurs est spécifiée dans un arrêté et dans une circulaire à 

travers des fiches détaillées. la méthode de consolidation des 

données est également définie. Enfin, les saisies sont contrôlées 

à travers des tests de cohérence automatisés, mais aussi par une 

analyse experte des ingénieurs des ddt8, qui en cas d'anomalie 

re-sollicitent les collectivités.

instrument De comparaison - typologie Des 

services D'eau

le contexte de gestion est extrêmement variable d'un service 

à l'autre. pour permettre la comparaison, il est indispensable 

de définir des classes suffisamment homogènes au regard des 

facteurs de contrainte externes (taille et densité de la population 

à desservir, origine et qualité de la ressource en eau…). 

des travaux exploratoires ont été menés sur des données tests 

collectées dès 2008. sur cette base, les chercheurs7 ont proposé 

une typologie basée sur une approche statistique (analyse en 

composantes principales) à partir des données disponibles le 

plus fréquemment : le volume vendu, le nombre d'abonnés et la 

longueur du réseau de distribution.

premiers résultats : un outil potentiellement 
riche, mais qui reste peu renseigné 

le référentiel Des services D'eau et 

D’assainissement : iDentification et 

Dénombrement

afin de constituer une base exhaustive, les ddt ont réalisé un 

recensement de l'ensemble des services en France. un tel travail 

n'avait jamais été fait de manière exhaustive au niveau national. 

le recensement tient compte de l'organisation particulière des 

services (compétence pour tout ou partie du service, mode 

de gestion). le dénombrement qui en résulte dépasse les 

estimations qui avaient été faites précédemment sur des bases 

d’échantillonnages.

tableau 1 : Dénombrement des services suivant leur étendue 

(service partiel ou global) et leur mode de gestion en 2009 

(source : ONEMA)

Etendue du service Mode de gestion
Service 
global

Service 
partiel

total Déléga-
tion

Régie total

Eau 
potable*

Nb de 
services

12 335 1 704 14 039 4 470 9 520 13 990

% de 
population 
desservie

- - - 62% 38% 100%

Assainis-
sement**

Nb de 
services

12 843 4 524 17 367 4 509 12 847 17 356

% de 
population 
desservie

- - - 44% 56% 100%

* service global : production, transfert, distribution
** service global : collection, transfert, traitement

taux De collecte De la première année 

D'observatoire (2009)

le taux de collecte est resté inférieur aux attentes : en 

juillet 2011, seuls 1 526 services d'eau et 1 334 services 

d'assainissement avaient renseigné des données (portant sur 

l'exercice 2009). cela représente dans les deux cas moins 

de 40% de la population desservie. les collectivités, maillons 

indispensables dans la chaîne, ont été trop peu nombreuses à 

saisir leurs données.

7_ ch. Wittner (cemagref, uMr GEstE) et G. canneva.

8_ directions départementales des territoires
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comparaison et typologie établies pour 2009

l'analyse statistique9 a permis de proposer des classes basées 

sur des combinaisons de facteurs liés principalement à la taille 

du service (volumes, abonnés, longueur de réseau) et la densité 

d'utilisation du réseau (volume vendu rapporté à la longueur de 

réseau). cependant les données de contexte disponibles restent 

encore trop limitées pour établir des classes prenant en compte 

des contraintes complémentaires (qualité de l’eau brute, milieu 

récepteur, etc.).

perspectives et conclusions 

la constitution d'un observatoire avec des indicateurs 

standardisés représente un progrès important dans la gestion 

des services d'eau en France. pourtant, après deux années de 

fonctionnement, les résultats obtenus restent en demi-teinte. la 

description de l’organisation des compétences s’est nettement 

améliorée ; en revanche la faible implication des collectivités ne 

permet pas encore de disposer d’une vision globale et précise de 

la performance des services.

certaines collectivités n'ont sans doute pas pris conscience 

de l'existence de l'observatoire. toutefois, plusieurs études10 

montrent également que l'observatoire se heurte à des obstacles 

plus fondamentaux. a la différence du rpQs, qui est obligatoire, 

la saisie dans sispEa est volontaire. Or certaines collectivités sont 

réticentes. des communes, notamment rurales, peuvent souffrir 

d'un manque de compétences pour produire les informations 

demandées. Jusqu'à présent, elles pouvaient bénéficier d'un 

appui technique des services déconcentrés de l’Etat. Mais 

leur désengagement des missions d’ingénierie publique n’est 

pas compensé pour le moment par d'autres acteurs publics 

(conseils généraux) ou privés (cabinet de conseil). d'autres 

communes semblent également craindre l'utilisation qui sera 

faite des données. 

le manque de données rend difficile tout retour d'informations 

vers les acteurs locaux. la représentativité des données 

collectées n'est pas encore suffisante pour diffuser des valeurs 

de références. si la tendance n'est pas rapidement inversée, 

c'est le principe même de l'observatoire qui pourrait se trouver 

menacé : la contrainte de la saisie d’information n’étant pas 

compensée par une valorisation permettant aux collectivités 

de se comparer, la motivation des pionnières, en termes de 

participation, risque de s’émousser rapidement. l'appropriation 

de l'outil par les acteurs locaux sera alors compromise. il ne 

pourra jouer ni sa fonction d'information vis-à-vis des usagers, 

ni son rôle d'outil de pilotage pour les collectivités, ni sa mission 

de régulation par comparaison.

il est donc nécessaire d'envisager les moyens de renforcer la 

dynamique. une première solution consiste à rendre la saisie des 

données obligatoire. cependant, cette mesure à elle seule n'aura 

que peu d'effet en l'absence de sanction et si les collectivités ne 

sont pas convaincues de l'intérêt de l'observatoire.

l'OnEMa envisage de développer des liens avec des institutions 

de niveau territorial intermédiaire. un travail de mutualisation de 

données avec les agences de l’Eau est en cours, et pourrait être 

poursuivi avec les conseils Généraux, nombreux à s'intéresser 

aux données sur l'eau. En outre, les actions visant à renforcer le 

retour sur investissement pour les collectivités sont essentielles : 

mieux communiquer sur l'existence de l'observatoire, améliorer 

l'ergonomie de la saisie, publier chaque année une synthèse 

nationale et fournir des documents personnalisés utilisables 

par les collectivités (par exemple un rpQs pré-rempli et des 

tableaux de bord).

l'observatoire est né du besoin d'introduire plus de régulation 

dans la gestion des services d'eau et d’assainissement : sans 

remettre en cause la gestion décentralisée des services, la 

solution adoptée a été la régulation par diffusion de l’information 

organisée au niveau central. par ailleurs, on pouvait espérer que 

la responsabilisation des collectivités locales dans le contexte de 

désengagement de l’ingénierie publique les inciterait à utiliser 

l’observatoire comme outil de contrôle des services. Mais si ce 

dispositif n’atteint pas ses objectifs, le débat autour d'un mode de 

régulation plus fort et centralisé a toute chance de réapparaître. 

ceci est d'autant plus vrai que les exigences environnementales 

risquent de se traduire par une augmentation du prix de 

l'eau. Elle pourrait jouer auprès des usagers le même rôle de 

détonateur qu'avait joué en son temps l'augmentation du prix lié 

aux directives eau potable et eaux résiduaires urbaines.
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les inDicateurs De 
performance réglementaires :
dEs indicatEurs dE QualitÉ Et 
dE nOn-QualitÉ au cœur dE 
la pErFOrMancE dEs sErvicEs 
publics d’Eau Et d’assainissEMEnt
mots-clés : coût de la qualité, réduction de la non-qualité, 
défaillance

il existe plusieurs modèles de régulation dans le domaine 

des services publics d’eau et d’assainissement. En France, la 

gouvernance des services d’eau et d’assainissement repose sur 

la « sunshine regulation », c’est-à-dire un mode de régulation 

par la promotion des performances des services et des bonnes 

pratiques. ce système s’articule principalement autour de la 

définition et du suivi d’indicateurs de performance qui sont 

conçus comme des outils de pilotage visant des objectifs 

de résultat. ces instruments de bonne gouvernance doivent 

permettre aux opérateurs d’atteindre un certain niveau de 

qualité de service et d’assurer la satisfaction des usagers. 

les indicateurs de performance sont donc directement utiles 

pour évaluer l’efficacité d’un service en fonction de résultats 

attendus non seulement en termes d’amélioration de la qualité 

et de réduction de la non-qualité mais également en termes de 

diminution et de maîtrise des coûts associés. En effet, si « la 

qualité coûte cher, […] il existe quelque chose de plus coûteux 

que la qualité : son absence » (Jocou, 1992). aussi s’interroger 

sur la performance d’un service revient à se préoccuper de 

sa capacité à atteindre un objectif de qualité de la façon la 

plus efficiente. la problématique de la performance est donc 

directement liée à celle de la diminution des coûts d’obtention 

de la qualité. comment les indicateurs de performance 

réglementaires peuvent-ils être utiles pour répondre à cette 

problématique ? En quoi constituent-ils un système de pilotage 

permettant, entre autres, de maîtriser le coût de la qualité et de 

réduire le coût de la non-qualité ? sont-ils, par ailleurs, suffisants 

pour couvrir et décrire l’ensemble des enjeux associés à cette 

problématique ?

afin de répondre à ces questions, il convient de définir 

préalablement ce que recouvrent les coûts d’obtention de la 

qualité, et de montrer comment ces concepts peuvent utilement 

constituer une grille de lecture des indicateurs de performance 

réglementaires applicables aux services publics d’eau et 

d’assainissement.

Coût d’obtention de la qualité : définition 
et caractérisation

le concept du coût d’obtention de la qualité (cOQ) a été 

théorisé aux Etats-unis dans les années 1950 lors de la mise en 

place des premiers systèmes d’assurance-qualité. le cOQ est 

constitué par la somme du coût d’investissement dans la qualité 

(ciQ) et du coût de la non-qualité (cnQ). 

la norme française nF x 50-126 « guide d'évaluation des coûts 

résultant de la non-qualité » propose une classification et une 

définition des différentes composantes du coût de la qualité :

le coût d’obtention de la qualité (coq)

CIQ

Coûts de détection Coûts de prévention

Dépenses engagées pour vérifier 
la conformité des produits aux 
exigences de qualité, c'est-à-dire 
pour financer la recherche des 
anomalies

Investissements humains et 
matériels engagés pour vérifier, 
prévenir et réduire les anomalies 
ou défaillances, c'est-à-dire pour 
financer les actions menées au 
niveau des causes des anomalies

CnQ

Coûts des anomalies internes Coûts des anomalies externes

Frais encourus lorsque le produit 
ne satisfait pas aux exigences 
de qualité avant d'avoir quitté 
l'entreprise

Frais encourus lorsque le produit 
ne satisfait pas aux exigences 
de qualité après avoir quitté 
l'entreprise

{ Maria Salvetti1

1_ OnEMa
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il est intéressant de noter la différence entre les coûts subis 

(anomalies internes et externes) qui correspondent aux 

coûts de la non-qualité, et les coûts consentis (détection et 

prévention) qui témoignent d’une action volontariste. a mesure 

du développement de la démarche qualité, l’augmentation 

des coûts de détection et de prévention, coûts consentis ou 

ciQ, s’accompagne d’une diminution du coût des anomalies, 

coûts subis ou cnQ. ainsi, dans une approche dynamique, 

l’amélioration continue de la qualité se traduit par la minimisation 

du coût total d’obtention de la qualité (cOQ).

application du concept de COQ aux 
indicateurs de performance réglementaires 
pour les services publics d’eau et 
d’assainissement

dans le domaine des services publics d’eau et d’assainissement, 

les indicateurs de performance réglementaires (décret et arrêté 

du 2 mai 2007) permettent d’appréhender, de caractériser et 

d’évaluer, dans une certaine mesure, la qualité et la non-qualité. 

En appliquant la définition des coûts de la qualité décrite dans 

la norme française x50-126, la classification suivante des 

indicateurs de performance réglementaires entre qualité et non-

qualité peut être proposée :

Indicateur de qualité

Indicateurs de détection Indicateurs de prévention

Taux de conformité des 
prélèvements sur les eaux 
distribuées pour ce qui concerne 
la microbiologie (P101.1) et les 
paramètres physico-chimiques 
(P102.1)

Indice d’avancement de la 
protection de la ressource (P108.3)

Conformité de la collecte des 
effluents aux prescriptions définies 
en application du décret 94-469 du 
3 juin 1994 modifié par le décret du 
2 mai 2006 (P203.3)

Indice de connaissance des rejets 
au milieu naturel (P255.3)

Conformité des équipements 
d’épuration aux prescriptions 
définies en application du décret 
94-469 du 3 juin 1994 modifié par 
le décret du 2 mai 2006 (P204.3)

Indice de connaissance et de 
gestion patrimoniale des réseaux 
(P103.2 et P202.2)

Conformité de la performance 
des ouvrages d’épuration aux 
prescriptions définies en application 
du décret 94-469 du 3 juin 1994 
modifié par le décret du 2 mai 2006 
(P205.3)

Durée d’extinction de la dette 
(P153.2 et P256.2)

Conformité des performances 
des équipements d’épuration au 
regard des prescriptions de l’acte 
individuel pris en application de la 
police de l’eau (P.254.3)

Taux moyen de renouvellement des 
réseaux (P107.2 et P253.2)

Taux de boues issues des 
ouvrages d’épuration évacuées 
selon des filières conformes à la 
réglementation (P206.3)

Nombre de points du réseau 
de collecte nécessitant des 
interventions fréquentes de curage 
par 100km de réseau (P252.2)

Indicateurs de non-qualité

Indicateurs d’anomalies internes Indicateurs d’anomalies externes

Rendement du réseau (P104.3) Taux d’occurrence des 
interruptions de service non 
programmées (P151.1)

Indice linéaire des volumes non 
comptés (P105.3)

Taux de débordement des effluents 
dans les locaux des usagers 
(P251.1)

Indice linéaire de pertes en réseau 
(P106.3)

Taux de réclamations (P155.1 et 
P258.1)

Taux de respect du délai maximal 
d’ouverture des branchements 
pour les nouveaux abonnés 
(P152.1)

les indicateurs de performance réglementaires peuvent être 

classés en deux grandes catégories : les indicateurs de qualité 

et les indicateurs de non-qualité. chacune de ces catégories est 

ensuite subdivisée. les indicateurs de qualité sont déclinés en 

indicateurs de détection et de prévention. les indicateurs de 

non-qualité sont répartis entre indicateurs d’anomalies internes 

et externes.

a la lumière de cette classification, les indicateurs de performance 

réglementaires peuvent donc être perçus comme un outil 

de pilotage des services publics d’eau et d’assainissement 

permettant non seulement d’améliorer la qualité du service mais 

également de réduire la non-qualité du service et les coûts qui 

lui sont associés. ainsi, les indicateurs p151.1, p152.1, p251.1, 

p155.1 et p258.1 sont des taux permettant d’évaluer certaines 

défaillances externes du service. sur la base de l’observation et 

du suivi de ces indicateurs, les anomalies externes constatées 

peuvent être quantifiées et réduites. il en va de même pour les 

indicateurs de défaillances internes que sont le rendement du 

réseau (p104.3) et les indices linéaires de perte (p106.3) et de 

volumes non comptés (p105.3). leur évaluation est un préalable 

à leur correction. les indicateurs de détection ont pour objet 

de vérifier la conformité du service aux exigences de qualité, 

qu’il s’agisse de la conformité de l’eau distribuée au robinet de 

l’usager (p101.1 et p102.1), de la conformité des équipements 

ou de leur performance (p204.3, p205.3, p254.3, p203.3) ou du 

taux de boues évacuées selon des filières conformes (p206.3). 

Enfin, les indicateurs de prévention servent à vérifier, prévenir 

et réduire les anomalies. ainsi, les indices de connaissance 

du patrimoine (p103.2 et p202.2), de connaissance des 

rejets au milieu (p255.3) ou d’avancement de protection de la 

ressource (p108.3), le taux moyen de renouvellement du réseau 

(p107.2 et p253.2), la durée d’extinction de la dette (p153.2 

et p256.2), ou le nombre de réseaux de collecte nécessitant 

un curage fréquent (p252.2) sont des indicateurs qui visent à 

vérifier, prévenir et réduire de possibles anomalies techniques, 

financières ou environnementales.
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indicateurs de performance réglementaires

les indicateurs de performance réglementaires applicables aux 

services publics d’eau et d’assainissement constituent donc 

des éléments importants de l’amélioration de la qualité et de 

la réduction de la non-qualité au sein des services. cependant 

le pilotage de la qualité et la réduction de la non-qualité ne se 

limitent pas à ces seuls indicateurs. a titre d’exemple, au sein 

d’un service d’assainissement, les obstructions, les fuites, les 

ruptures de canalisations ou les débordements sont autant 

d’éléments caractéristiques de défaillances résultant de la 

non-qualité qui pourraient utilement être pris en compte. ces 

défaillances engendrent des coûts pour leur correction mais 

également par leurs conséquences juridiques, économiques, 

sociales, environnementales et sanitaires. ainsi, une rupture 

de canalisation d’eau potable entraîne un coût économique 

et financier puisqu’elle implique une réparation en urgence et 

donc une dépense non programmée. a ces coûts peut s’ajouter 

la livraison d’eau en bouteille afin d’assurer la continuité du 

service (coût observé en 2011 pour l’achat d’eau en bouteille 

par un service d’eau potable du département de la Marne : 

800€/jour pour une commune de 2300 habitants). de plus, le 

service peut avoir à payer des dommages pécuniaires au titre 

d’indemnisations décidées par des tribunaux. dans certains 

contentieux devant les cours administratives françaises, le 

montant des dommages suite à une rupture de canalisation peut 

se monter à plus de 100.000 euros.

le coût de la non-qualité peut également être de nature 

environnementale et sociale. la rupture de canalisations d’eaux 

usées et/ou les débordements de trop-plein lors d’épisodes 

pluvieux importants peuvent entraîner la contamination des 

ressources et milieux aquatiques, comme ce fut le cas en 2001 

au lac d’aiguebelette en savoie, troisième lac naturel de France 

par sa taille. ces défaillances du service d’assainissement ont 

eu pour conséquence la fermeture de plages et l’interdiction 

de la baignade, entraînant un manque à gagner important pour 

certaines activités touristiques locales. de façon plus générale, 

les anomalies peuvent avoir des conséquences financières 

importantes sur les activités économiques locales (tourisme, 

pisciculture…) et sur les activités récréatives (baignade, 

promenade, pêche, activités nautiques…).

les dommages causés par la non-qualité des services 

d’assainissement ont également des conséquences en termes 

de dégradation du patrimoine écologique et d’impacts sur les 

milieux aquatiques. ces dommages environnementaux, à la 

croisée du petit cycle et du grand cycle de l’eau, ne sont pas 

aisés à quantifier mais sont loin d’être négligeables. l’annexe 

du document Evaluer les bénéfices d’un changement d’état des 

eaux fournit des tableaux de valeurs-guides qui pourraient être 

utilisés pour monétariser les conséquences environnementales 

des défaillances d’un service d’assainissement (chégrani, 

2007). 

les enjeux de qualité, de non-qualité et des coûts associés sont 

au cœur de la démarche de mise en œuvre des indicateurs de 

performance réglementaires. ces derniers sont des outils de 

pilotage qui doivent être utilisés dans une approche dynamique 

d’amélioration continue de la qualité du service. ainsi la qualité 

ne découle plus seulement de la performance du service mais 

en devient le principal moteur. cependant, les indicateurs de 

performance réglementaires ne suffisent pas à eux seuls à couvrir 

l’ensemble des champs possibles d’amélioration de la qualité et 

de réduction de la non-qualité dans les services publics d’eau 

et d’assainissement. dans le cadre d’une démarche volontariste 

et innovante de chaque service, leur liste doit être complétée. 

la problématique d’amélioration de la qualité, de réduction 

de la non-qualité et des coûts associés apparaît d’autant plus 

cruciale dans un contexte de diminution des consommations 

d’eau potable (1% par an en moyenne depuis 2000), d’exigence 

toujours plus accrue des normes sanitaires et environnementales 

nationales et européennes, et de vieillissement du patrimoine 

des services. Elle est un point central et incontournable de la 

politique des services publics d’eau et d’assainissement de 

demain.
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FairE participEr l’usaGEr
au dÉbat sur la
performance Du service ?
mots-clés : commission consultative, participation, convention 
d'aarhus, jury citoyen, focus group

alors que la notion de performance fait office de nouveau 

paradigme dans le management des services publics2 et que 

son instrumentalisation est mise au service de la justification de 

l’action, les questions qu’elle soulève ont pris une importance 

grandissante dans les agendas de recherche. Mais ce nouvel 

impératif n’est pas sans poser quelques problèmes de fond 

notamment lorsqu’il s’agit de définir et d’évaluer la performance 

en question. 

En effet, s’agissant du secteur de l’eau marqué, d’un côté, 

par le primat de la technique et l’hybridation public-privé des 

valeurs et, de l’autre, par l’émergence d’enjeux nouveaux de 

société, la mise en avant des critères des trois E (économie, 

efficience et efficacité) pour évaluer l’efficacité de l’action 

publique est remise en cause en raison de la perte de référence 

symbolique à l’intérêt général qu’elle induit3 et l’effacement des 

frontières public-privé qui en résulte. par ailleurs, la « tyrannie 

des indicateurs de performance »4 a induit une tendance à 

privilégier les préoccupations autour des résultats immédiats 

(économie et qualité des prestations) au détriment des effets et 

de la durabilité, autrement dit de la capacité de l’action publique 

à contribuer à la résolution des problèmes publics5. 

aussi, s’il existe un certain nombre d’approches pour donner 

un contenu à la performance, il n’y a guère de consensus quant 

à ce qui constitue une bonne série de critères. autrement dit, 

dans l’univers multi-acteurs de l’eau et en raison des conflits 

d’intérêts qui s’attachent à la gestion de ce bien public essentiel, 

la performance n’est pas une donnée naturelle, elle doit être 

construite. ce préalable pose ainsi la question des modalités de 

cette construction et de l’intérêt de faire participer l’ensemble 

des parties prenantes et en particulier les usagers-citoyens 

à ce processus, autant en amont (définition du contenu de la 

performance) qu’en aval (évaluation de ladite performance). 

de fait, la participation des usagers-citoyens s’est 

progressivement imposée comme une norme de l’action 

publique environnementale, à toutes les échelles de sa mise 

en œuvre. la convention d’aarhus de 1998 en fait une norme 

juridique contraignante et un droit de l’homme. En France, elle 

a été consacrée par l’article 7 de la charte de l’environnement 

adoptée en 2005. indépendamment de sa capacité à conforter 

une « citoyenneté de la chose publique »6, la participation est 

adossée à quelques grandes justifications opérationnelles : elle 

est susceptible d’augmenter la confiance dans les institutions 

et l’acceptabilité des décisions ; elle permet également, sinon 

d’éliminer, du moins d’atténuer les conflits en modifiant les 

relations entre protagonistes via une dynamique d’apprentissage 

social ; elle améliore enfin la qualité des décisions grâce à 

l’apport du savoir et des valeurs des parties prenantes et groupes 

affectés.

sa rencontre avec la problématique de l’évaluation de la 

performance se fait assez naturellement. sans négliger les 

apports des enquêtes quantitatives, ni ceux provenant de 

l’analyse des plaintes exprimées par les usagers, la participation 

organisée peut permettre d’instaurer un dialogue sur les critères 

et les résultats de l’évaluation de la performance. trois principaux 

protocoles sont mobilisables à cet effet : la commission, le débat, 

et les « mini-publics ». dans cette brève contribution, nous 

passons en revue leurs apports et leurs limites.

les commissions sont à replacer, au moins pour la France, 

dans la lignée ancienne de l’administration consultative, quand 

bien même la configuration démocratique émergente leur 

donne une visibilité et importance nouvelles. p. rosanvallon7 

fait ainsi de la « commission publique » une institution clef de 

{ Rémi Barbier1

et Marie Tsanga1

1_ irstEa et EnGEEs, uMr GEstE, strasbourg

2_  Gibert p. (2007), « les enjeux contemporains de l’action publique locale », la gestion publique de l’eau, nouvelle gouvernance et démocratisation de l’action publique 
locale, actes de la 1ère journée d’échanges et de réflexion de recherche-action cemagref – nantes métropole, pp 7-10.

3_  argyriades d., 2003, « values for public service: lessons learned from recent trends and the Millennium summit” International Review of Administrative Sciences 
2003, 69: pp 521-533.

4_  laufer r., 2008, reprenant l’analyse de bevan et Hood, 2006 in Où est passé le management public ? incertitudes, institutions et risques majeurs » Politiques et 
management public, 26(3), pp 24-48. Hood c. 2007. public service management by numbers: Why does it vary? Where has it come from? What are the gaps and the 
puzzles? Public Money and Management. 27(2): 95-102.

5_  varone F., 2008, « de la performance publique : concilier évaluation des politiques publiques et budget par programmes ? », politiques et management public, 26(3), 
pp 77-89

6_  « citoyenneté de la chose publique », expression également introduite par sauvé J.-M., Conférence inaugurale du Cycle « La démocratie environnementale aujourd'hui ».

7_  rosanvallon p., La légitimité démocratique : Impartialité, réflexivité, proximité, paris, seuil, 2008.
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même à cette forme contemporaine de légitimité de l’action 

publique qu’est la « proximité ». a ce titre, les services d’eau 

sont concernés par les commissions consultatives des services 

publics locaux (ccspl), dispositif réglementaire instauré par la 

loi atr – administration territoriale de la république de 1992, 

et renforcée par la loi démocratie de proximité de 2002. une 

ccspl réunit des représentants politiques et des représentants 

d’usagers, et parmi ses attributions elle est notamment tenue 

d’examiner le rapport annuel sur le prix et la qualité des services 

d’eau potable et d’assainissement. 

de manière générale, la portée de l’action de ces ccspl est 

jugée insuffisante, et leur bilan décevant : trop souvent elles 

demeurent en effet des cadres formels et sont en tout état 

de cause tributaires de ce que les élus veulent bien en faire. 

ce constat rejoint celui, plus général, adressé au monde des 

commissions. très souvent, elles sont uniquement consultatives 

et peu autonomes : la possibilité de mener par exemple des 

« tierces expertises », une revendication forte dans les dossiers 

d’environnement, est rarement prévue. Qu’en est-il par ailleurs 

de leur recrutement et de leur fonctionnement ? plusieurs traits 

saillants peuvent être mis en avant. l’accès à ces instances 

participatives peut tout d’abord représenter des coûts réels pour 

les non-professionnels : coûts matériels, en temps et argent, 

d’autant plus élevés que la multiplication des démarches sollicite 

un nombre relativement restreint d’associations ; coûts cognitifs 

d’appropriation de dossiers complexes, souvent fractionnés 

et produits par différents acteurs, dans lesquels l’information 

pertinente n’est pas facile à repérer ; coûts symboliques liés à 

la nécessité d’exposition de soi et de prise de parole. ces coûts 

peuvent conduire à des formes d’auto-éviction ou de retrait 

laissant la place libre aux représentants des intérêts les mieux 

constitués. 

les analyses soulignent également les difficultés de 

fonctionnement interne de ces commissions : les objectifs ne 

sont pas toujours clairement définis, ce qui peut provoquer 

incompréhension et frustration ; pour de multiples raisons, 

la « matière à débat » peut faire défaut, ce qui conduit à la 

mise en veilleuse progressive du dispositif ; l’animation des 

réunions se révèle défaillante : la juxtaposition des points de vue 

domine l’échange, et il n’est pas toujours évident d’identifier de 

véritables décisions dans un enchaînement de prises de parole 

peu structuré, dont le compte-rendu ne propose parfois qu’une 

version « filtrée ». le monde des commissions a très certainement 

de beaux jours devant lui, mais il ne gagnera en légitimité et en 

efficacité qu’à la condition de surmonter les obstacles identifiés 

et de faire la preuve de son effectivité opérationnelle.

On peut également chercher à « déconfiner » le débat sur 

la performance et l’ouvrir au grand public, par exemple en 

s’inspirant du modèle de débat public mis au point en France 

sous l’égide de la commission nationale du débat public (cndp). 

un débat de ce type vise à recueillir et à organiser de manière 

très ouverte la parole d’une population concernée par un enjeu 

d’environnement. il représente une réelle innovation en matière 

de participation, dans la mesure où il s’efforce en particulier de 

mettre en œuvre les principes généralement reconnus comme 

susceptibles de permettre une délibération de qualité : publicité, 

transparence, équivalence (et donc égalité des temps de parole 

entre protagonistes), neutralité, indépendance et argumentation. 

le fonctionnement concret des débats semble toutefois encore 

assez éloigné de cet horizon. selon Martine revel8 par exemple, 

le débat « repose sur une logique de contrôle des échanges et de 

segmentation des projets en différents thèmes ». il assigne par 

ailleurs des rôles (le public doit être assidu…) et laisse finalement 

peu de place au public qui ne dispose, dans les cas étudiés, que 

de 10 à 20% du temps de parole. toutefois, poursuit l’auteure, 

le poids du cadrage et des assignations de rôles n’est jamais si 

déterminant qu’il puisse empêcher, même si ce n’est que de 

manière sporadique, « l’irruption d’une parole libre », c’est-à-

dire « non affiliée à un groupe ou un intérêt identifié ». a notre 

connaissance, aucun débat public organisé n’a été consacré 

à la problématique de l’évaluation de la performance, mais on 

pourrait sans doute imaginer un format adapté pour en traiter. 

une délibération de qualité peut également être obtenue dans 

le cadre plus restreint de mini-publics, rassemblant un petit 

nombre de personnes. le jury ou panel citoyen en est l’une des 

formes emblématiques. le déroulement d’un jury, tel qu’il tend à 

être progressivement codifié, se présente comme suit : constitué 

par tirage au sort, en veillant à respecter une diversité de profils 

socio-démographiques, il reçoit son mandat d’une autorité 

publique ; ses membres, environ une quinzaine, sont formés 

à la thématique, généralement au cours d’un week-end ; un 

second week-end leur permet d’auditionner et de questionner 

experts, témoins, porteurs d’enjeux ; un dernier week-end est 

consacré à la délibération et débouche sur la rédaction, plus 

ou moins assistée par l’équipe d’animation, et la remise d’un 

avis aux commanditaires ; ces derniers s’engagent en principe 

à réagir à cet avis en indiquant et en justifiant les suites qu’ils 

entendent lui donner. l’usage de ce format participatif est 

relativement récent en France mais il est par contre mobilisé 

depuis de nombreuses années en allemagne, aux Etats-unis, 

en angleterre et en Espagne. une des difficultés dans la 

composition des jurys consiste à faire venir des représentants 

de toutes les catégories socio-démographiques, les jeunes et 

les plus défavorisés s’avérant difficiles à mobiliser. une option 

consiste alors à coopter directement les représentants de ces 

catégories en passant par des réseaux associatifs par exemple. 

ces mini-publics peuvent être crédités de certains effets 

notables : une réelle capacité à produire des avis raisonnables, 

mais aussi à favoriser un apprentissage politique chez les 

décideurs pour lesquels ils constituent une sorte de débat à blanc 

permettant d’identifier les arguments recevables, les valeurs et 

8_  revel M., « les dynamiques du débat public : l'exemple de six débats publics », in revel M. et alii (dir.), Le débat public : une expérience française de démocratie 
participative, paris, la découverte, 2007, p.239-251. 
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les critères d’équité du public… On peut également ajouter 

qu’ils contribuent à orienter les échanges vers le bien commun 

au détriment des intérêts individuels. toutefois, plusieurs 

éléments en marquent aussi les limites. si un jury est conçu et 

animé pour faire vivre une situation optimale de délibération, là 

encore la réalité des échanges semble parfois fortement s’en 

écarter. c. bedu9 montre ainsi, dans le cas d’un jury consacré à 

la gouvernance de l’eau potable, que de nombreux éléments de 

l’avis citoyen ont été « concédés » à leur promoteur ou actés par 

consensus apparent. Ensuite, sans remettre en cause le sérieux 

du travail accompli, on a pu souligner une certaine banalité des 

propositions contenues dans ces avis citoyens, banalité imputée 

pour partie à la « charge morale » pesant sur des citoyens 

amenés à assumer des responsabilités inhabituelles, et qui 

pourrait les conduire à se rabattre sur des propositions assez 

consensuelles10. Enfin, ce qui fait leur force – leur caractère 

éminemment artificiel – est aussi ce qui fait leur faiblesse : ces 

procédures « hors sol » peinent à avoir une prise forte sur les 

éventuels débats et controverses, puis sur les décisions. Mais 

elles peuvent être tout à fait adaptées à une réflexion « à froid », 

hors situation de controverse.

d’une certaine manière, les focus groups ou groupes de 

discussion représentent une variante de ces mini-publics. ils 

permettent de mobiliser, ensemble ou séparément, des individus 

aux profils variés, sur des périodes beaucoup plus courtes que 

dans le cas des jurys. ils peuvent servir de cadre pour conduire, 

par exemple, une délibération sur les critères d’évaluation de 

cette performance, en l’élargissant au-delà des dimensions 

techniques et instrumentales, vers des problématiques relatives 

aux « valeurs publiques11 » que les usagers-citoyens s’attendent 

à voir mises en œuvre dans la gestion du service. une telle 

enquête qualitative a été menée dans un service d’eau urbain 

et a permis de faire émerger une liste de valeurs publiques 

associées à la gestion contemporaine de l’eau12. cette approche 

participative d’identification des valeurs publiques a ainsi donné 

l’occasion aux acteurs de mettre en débat la performance du 

service en réinterrogeant son contenu au regard de critères 

répondant à un sens commun et construit collectivement13. une 

telle approche est susceptible de faire émerger un sens partagé 

de l’action du service public, à même de fonder une éthique de 

l’action qui implique non seulement les acteurs politiques et les 

gestionnaires chargés de desservir en eau les populations, mais 

également les usagers-citoyens bénéficiaires du service public. 

9_  bedu c., Quand une citadelle technique se (sou)met à l'impératif délibératif. Récit et analyse pragmatique d'une procédure de type 'mini public' dans le domaine de 
l'eau potable, thèse de sociologie, université de strasbourg, 2010.

10_  nous renvoyons à barbier r., bedu c., buclet n., (2009), « portée et limites du dispositif ‘jury citoyen’. réflexions à partir du cas de saint-brieuc », politix.

11_  bozeman b., 2007, Public values and public interest, Counterbalancing  economic individualism, Georgetown university press, 206 p.

12_  tsanga tabi, M., verdon, d., Even, l. - 2011. Quel référentiel pour l'évaluation de la performance publique ? l'intérêt de l'approche par les valeurs publiques. 10èmes 
journées françaises de l'évaluation, 29/06/2011 - 01/07/2011, nantes, Fra. 20 p. ce travail et celui de c. bedu ont été réalisés dans le cadre d'une convention de 
recherche entre irstea et nantes Métropole.

13_  rhodes, r. a. W, and Wanna J., 2007. “the limits to public value, or rescuing responsible government from the platonic Guardians”. Australian Journal of Public 
Administration 66: pp 406-421.
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le balanceD scorecarD
De vivaqua : 
un Flux d'avantaGEs
mots-clés : objectifs, pilotage, indicateur de performance, 
belgique

un balanced scorecard (bsc) réellement intégré dans la vie 

stratégique et opérationnelle d'une entreprise et soutenue par 

la direction générale – condition sine qua non – est un véritable 

outil de pilotage et de gestion. conçu d'une manière équilibrée 

et cohérente et en accord avec la culture de l'entreprise, son 

suivi mensuel permet de mettre immédiatement le doigt sur les 

points faibles et – plus important encore – d'envisager sans perte 

de temps des mesures de redressement de la situation. 

En réalisant les objectifs repris dans le bsc, vivaqua réalise sa 

raison d'être, son projet d'entreprise.

principes généraux

le balanced scorecard est un concept de management visant 

à ’traduire’ les objectifs stratégiques du projet d’entreprise en 

objectifs mesurables (sMart2), à suivre leur réalisation suivant 

une périodicité déterminée, et à réagir rapidement en cas de 

dérive ou si leur réalisation ne se fait pas suivant le rythme 

souhaité.

la distinction par rapport à un tableau de bord traditionnel 

réside dans la recherche d’un équilibre entre quatre domaines, 

d’où l’appellation « balanced » :

n   les résultats financiers : aspect incontournable pour toute 

entreprise, qu'elle soit privée ou publique.

n   la satisfaction des clients : les réalisations de l’entreprise 

sont-elles en adéquation avec les attentes réelles des clients ?

n   le fonctionnement des processus internes : les processus 

internes sont-ils organisés de manière à pouvoir atteindre le 

but escompté ?

n   l’innovation et la capacité d’apprentissage de l’organisation : 

les ressources humaines sont-elles formées, compétentes et 

motivées pour réaliser les objectifs de la société ?

pour chacun de ces domaines, des objectifs et des indicateurs 

sont établis. le modèle dépasse donc le niveau purement 

financier et souligne l’importance d’un équilibre entre les 

différents niveaux, entre les objectifs à court et à long terme, et 

entre la stabilité et le changement. 

le bsc n’est pas un phénomène de mode, mais un système 

générique qui a fait ses preuves à travers le temps, tant dans 

des sociétés nationales qu’internationales et tant dans le secteur 

public que privé. Grâce à cet aspect générique, le tableau de 

bord peut être lié à un benchmarking, ce qui permet à l’entreprise 

de se fixer des objectifs en se comparant au monde extérieur.

La mise en place du BsC chez vivaqua

vivaqua a pour objectifs principaux de garantir la quantité et la 

qualité de l'approvisionnement en eau potable d'un cinquième 

de la population belge et d'assurer la continuité de la collecte 

et de l'épuration des eaux usées, principalement en région 

bruxelloise, mais également en région flamande. c’est une 

société publique qui prône la gestion publique de l'eau et qui 

veut montrer, chiffres à l’appui, sa compétitivité. Elle s’est donc 

inscrite dans une démarche de benchmarking et dans une 

démarche de balanced scorecard, preuve de son souci de 

transparence et d’une recherche continue d’amélioration.

c’est en 2008, à la demande de la direction générale de 

l'entreprise, qu'a été lancé le projet de bsc. un groupe de travail 

a été créé. il comprenait 4 personnes, chacune issue d’une 

entité-clé dans le cadre de ce projet :

n  l’entité Finances et comptabilité

n   l’entité processus et stratégie, pour vérifier l’intégration du 

tableau dans le système existant et éliminer les outils existants 

redondants

n   l’entité Gestion totale de la Qualité, pour faire le lien avec le 

système de management de la qualité, basé sur la norme isO 

9001, pour lequel vivaqua est certifiée depuis 1995 (vivaqua 

a été la première entreprise publique belge à être certifiée)

n   le cabinet de la direction générale, pour assurer la coordination 

du projet et le lien direct avec la direction.

une formation externe de deux jours a permis de rappeler 

les principes d’un bsc et de découvrir les différentes étapes 

nécessaires à la mise en place du projet. après la première 

1_ directrice générale de vivaqua (service d'eau de belgique créé en 1891)

2_ spécifique, Mesurable, atteignable, raisonnable, temporellement défini.

{ Christiane Franck1
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journée de formation, les membres du groupe de travail ont 

élaboré une première ébauche, qui a été discutée et développée 

en collaboration avec le formateur au cours de la deuxième 

séance.

cette première ébauche partait des objectifs repris dans le projet 

d’entreprise. le groupe de travail a cherché systématiquement 

un ou plusieurs indicateurs de performance, reflétant le mieux 

possible la réalisation de chaque objectif. le projet global a été 

présenté au directeur général et à la commission de direction 

afin d’avoir leur adhésion et leur accord pour le développement.

le groupe de travail a ensuite contacté les responsables des 

processus repris dans le bsc afin de leur soumettre l’indicateur 

proposé. cette phase était très importante et critique vu qu’il 

s’agissait, d’un côté, de pouvoir déterminer des indicateurs 

pertinents et, de l’autre côté, d’obtenir l’implication des 

responsables des processus.

En juin 2009, le bsc vivaqua reprenant les résultats des quatre 

premiers mois de 2009 a été commenté pour la première fois en 

commission de direction. depuis lors, les résultats sont suivis 

mensuellement en commission de direction et trimestriellement 

en conseil d'administration.

Composition du BsC de vivaqua

le bsc de vivaqua est composé de 38 indicateurs de performance 

et reprend les informations suivantes (voir encadré) :

n   l’objectif stratégique auquel est (sont) lié(s) un (ou plusieurs) 

indicateur(s)

n   un code pour indiquer si l’indicateur est également suivi 

dans le cadre du benchmarking international (European 

benchmarking cooperation)

n   l’objectif pour l’année en question

n   les valeurs mensuelles ou trimestrielles, en rouge si elles 

sont négatives par rapport au prorata de l’objectif, en vert 

si elles sont positives (dans l’encadré sont présentées à titre 

d’illustration les données de juin, juillet et décembre 2010 - J, 

J, d)

n   la valeur cumulée

n   une boule de couleur pour indiquer si le résultat cumulé est 

positif (vert) ou négatif (rouge)

n   l'indication du type de l’indicateur : un indicateur de 

performance est un indicateur sur lequel il est possible 

d’intervenir directement (exemple : le suivi du budget des 

investissements au niveau de la distribution), un indicateur 

de suivi est repris parce que ses résultats sont importants 

pour l’entreprise, mais dans ce cas il est uniquement 

possible de prendre des actions à long terme (exemple : le 

chiffre mensuel de la production d'eau potable sur base des 

demandes des clients).

avantages

les avantages découlant de la mise en place d'un bsc justifient 

sans conteste le temps et l’énergie nécessaires à son élaboration.

la vue synoptique. Grâce au tableau stratégique, qui reprend 

les résultats périodiques pour chaque objectif, la commission de 

direction a une vision directe et claire de la santé de l’entreprise 

et peut se concentrer sur les points à améliorer. 

Exemple : la vue claire et directe permet de limiter les 

présentations en Commission de Direction à une durée minimale 

en se fixant sur les symboles rouges.

la vision équilibrée. des objectifs rigoureux pour des activités 

autres que purement financières attestent d’une vision préventive 

et durable.

Exemple : une réalisation à 80 % du cadre organique (cadre 

reprenant le personnel nécessaire au bon fonctionnement 

de l'entreprise) pourrait constituer un bénéfice financier 

considérable, mais pourrait également provoquer des problèmes 

au niveau des ressources humaines (perte de transmission de 

connaissances, remplacement tardif à certains postes clés, 

non-réalisation de contrôles préventifs…). En fixant l’objectif à 

95%, la direction générale s’est montrée attentive aux aspects 

durables et préventifs de la gestion de l’entreprise, au détriment 

des gains financiers directs.

  

la liaison avec le benchmarking. Fixer des objectifs en tenant 

compte des résultats précédents et des prévisions financières 

et autres, fait partie de la gestion normale d’une entreprise. si, 

par contre, il est possible de comparer ces résultats et objectifs 

à ceux d’autres sociétés du même secteur ou de sociétés qui 

ont fait preuve d’une best practice dans un certain domaine, de 

meilleurs résultats peuvent être atteints. le benchmarking et le 

balanced scorecard vont donc de pair.
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certains indicateurs du benchmarking international auquel elle 

participe, tels que la production d'eau potable, les incidents 

sur les réseaux d'assainissement, le coût moyen de production 

du m³ d'eau et le nombre d'analyses conformes au niveau de 

l'épuration des eaux usées.

vision à court et à long terme. En plus du tableau suivi 

mensuellement, un autre tableau peut être développé reprenant 

les résultats annuels. celui-ci montre les tendances et les 

résultats des investissements à moyen et à long termes et reflète 

les résultats des stratégies, qui sont généralement établies pour 

une période de cinq ans ou plus.

Exemple : l’indicateur concernant les incidents sur le réseau 

d'assainissement reflètera à terme l’effet du programme 

d’investissements pluriannuel pour le réseau d’égouts de la 

Région Bruxelles-Capitale.

suivi d’activités critiques. Même si le tableau ne reprend en 

principe que des indicateurs stratégiques, il est possible d’y 

intégrer temporairement des indicateurs critiques qui sont liés 

à une nouvelle activité, à une activité en dérive ou à une activité 

qui, vu l’urgence ou l’importance, doit être surveillée pendant 

une certaine période.

Exemple : la législation européenne concernant l’éradication du 

plomb oblige les sociétés d'eau à remplacer les raccordements en 

plomb avant 2013. Même si cette activité n’est pas stratégique, 

il est important de suivre ces remplacements afin de veiller à 

ce que Vivaqua assume pleinement ses responsabilités et que 

les raccordements soient conformes à la législation européenne 

dans les délais impartis. Cet indicateur a donc été intégré dans 

le BSC.

intérêt interne et externe. la crédibilité vis-à-vis du monde 

extérieur augmente si certaines affirmations peuvent être 

soutenues directement par des chiffres concrets.

Exemple : beaucoup de sociétés se prétendent soucieuses de 

l’environnement. Si cette affirmation peut être soutenue par 

un chiffre concret, le message devient plus crédible. Vivaqua 

a intégré un objectif concernant la diminution des émissions de 

CO2 dans le BSC. A tout moment ce chiffre peut être utilisé pour 

démontrer sa préoccupation environnementale.

compatibilité avec la norme iso 9001. un système de 

management de la qualité basé sur la norme isO 9001 et un 

bsc ne sont pas redondants. au contraire, ils se complètent. En 

fait, le bsc constitue la réponse à deux exigences de la norme 

isO 9001, celle concernant l’efficacité des processus et celle 

concernant l’amélioration continue. 

Exemple : la mise en place du BSC a permis de clôturer une 

demande d’action corrective qui était restée ouverte pendant 

plusieurs mois et qui concernait la démonstration de la 

pertinence et de l'efficacité du système de management de la 

qualité. 

les contrôles croisés. tous les indicateurs du bsc sont liés 

directement ou indirectement les uns aux autres, ce qui permet 

de faire des contrôles croisés et de détecter rapidement des 

problèmes ou des dérives qui autrement ne remonteraient peut-

être pas jusqu’au niveau de la commission de direction, mais 

qui, à terme, pourraient avoir une influence financière ou autre 

importante.

Exemple : l’indicateur concernant le rendement des réseaux 

d'eau consiste dans le rapport entre les eaux produites et les 

eaux facturées. Un mauvais résultat pourrait découler des pertes 

d'eaux sur les réseaux, ce qui devrait être mis en cohérence avec 

l’indicateur « mises en décharge et pertes ». Si cet indicateur 

ne montre pas une tendance semblable, la mauvaise situation 

pourrait provenir d’un problème de facturation.

outil de communication, d’implication et de motivation. le 

déploiement top-down peut faciliter la communication des 

objectifs stratégiques et augmenter l’implication des employés 

en mettant en évidence l’effet de certaines actions sur leurs 

indicateurs sous-jacents. 

Exemple : le taux de fréquence et de gravité des accidents de 

travail. Certaines directions ont mis en place, en collaboration 

avec le service de prévention et de protection, des ateliers de 

formation à la sécurité supplémentaires afin de réduire le plus 

possible le nombre d’accidents de travail. Ces directions ont 

observé le résultat de cette action dans leur indicateur, mais 

également dans l’indicateur stratégique repris dans le BSC.

En pratique

lors de la mise en place d’un bsc, il est fondamental de 

s'assurer du soutien et de l’implication totale de la direction et 

des responsables des processus. un bsc n’a pas de sens si 

l’unique motivation est de répondre à une exigence externe. 

par ailleurs, il convient de ne pas se lancer dans des discussions 

sans fin sur la pertinence d’un indicateur. un bon indicateur 

doit être simple (refléter la santé globale d’une activité), clair 

(permettre de prendre les bonnes décisions) et facilement 

communicable (assurer l’implication des collaborateurs). 

vivaqua a opté pour des réunions fréquentes mais limitées à 

une heure. le temps de réflexion entre deux réunions permet de 

se reconcentrer sur l’essentiel et de ne pas affiner un indicateur 

à l’infini.

penser que le travail est terminé et qu’il est possible de retomber 

dans une certaine routine, serait une grande erreur et contraire 

à la bonne gestion d’une entreprise et à l’esprit du bsc. un 

important travail reste à faire au niveau du déploiement du 

bsc et au niveau de son évolution. Mais il est surtout rassurant 

de savoir que l’amélioration d’un bsc bien intégré dans la vie 

stratégique et opérationnelle ira de pair avec l’amélioration de 

l’entreprise elle-même.
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mise en œuvre De 2 outils 
De management De la 
performance au sErvicE public dE 
l’assainissEMEnt FranciliEn (siaap)
mots-clés : tableau de bord, évaluation, agenda 21, 
développement durable

le siaap (syndicat interdépartemental de l’assainissement 

pour l’agglomération parisienne) gère le transport et le traite-

ment des eaux usées de 8,5 millions de franciliens. chaque jour, 

les 1 700 agents du syndicat dépolluent 2,35 millions de m3 

d’eaux domestiques, pluviales et industrielles. ces eaux usées 

sont acheminées vers 4 usines : seine aval, seine amont, seine 

centre et Marne aval. 

dans le cadre de son management organisationnel et 

environnemental pour l’amélioration de la performance, deux 

outils essentiels ont été développés ; le tableau de bord de la 

direction générale et le plan d’action agenda 21.

Le tableau de bord de la direction générale, 
un outil de mesure et d’évaluation de 
la performance 

depuis début 2006, le siaap a développé et mis en place un 

tableau de bord, partagé par toutes les directions fonctionnelles 

et opérationnelles. il est diffusé et analysé mensuellement au 

comité de direction (cdd) et représente l’outil d’alerte, de 

dialogue et de pilotage de la performance. il regroupe une 

sélection d’indicateurs :

n   en ligne avec les axes stratégiques du siaap,

n   représentatifs de l’activité du service,

n   facilement mesurables,

n   faisant partie intégrante du management de chaque direction,

n   assortis de cibles révisées chaque année.

les indicateurs sont regroupés en deux grandes catégories : 

indicateurs opérationnels (en lien avec le fonctionnement 

des usines et du réseau, la sécurité et l’environnement), et 

indicateurs généraux (ressources humaines et finances). ils 

sont pour la plupart mensuels, mesurés en mois courant et en 

cumul, avec une comparaison par rapport aux mêmes périodes 

de l’année précédente.

les indicateurs opérationnels sont de plusieurs natures.

une série d’indicateurs « bilan », (débits, quantité de boues 

produites, flux de pollution entrante...), non assortis de cibles, 

sont nécessaires à la compréhension du fonctionnement des 

usines et du réseau. 

le suivi et l’analyse des indicateurs « performance épuratoire » 

(non conformités en eau, disponibilité du traitement des boues, 

état des filières de valorisation des boues…), « nuisances 

environnementales » (déversements, plaintes odeurs…) et 

« sécurité » (nombre d’accidents du travail, taux de fréquence 

et de gravité) visent à s’assurer de l’atteinte des cibles, à alerter 

sur d’éventuelles dérives, et à mettre en place les plans d’action 

correctifs.

il en est de même en ce qui concerne l’utilisation des indicateurs 

dit généraux « ressources humaines » et « finances ».

le rapportage de ces différents indicateurs permet de réaliser 

un suivi des objectifs principaux assignés aux différentes 

directions tels que :

n   analyser les résultats obtenus pour rendre compte et prévoir,

n   corriger les écarts éventuels entre les résultats et les cibles,

n   adopter une vision globale afin d’orienter des plans d’action 

vers un maximum d’efficacité,

n   évaluer la performance mensuelle, annuelle et pluriannuelle.

le retour d’expérience acquis de ces premières années pour 

une bonne efficacité de cet outil réside dans :

n   des données fiables commentées par les événements 

d’exploitation,

n   une limitation à un nombre restreint d’indicateurs,

n   une présentation accessible à tous,

n   une mise à jour régulière et une remontée des données assez 

rapide, 

n   un climat de confiance.

{ Michel Riotte1

1_ syndicat interdépartemental d’assainissement pour l’agglomération parisienne (siaap)
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les données du tableau de bord font l’objet de présentations 

mensuelles au comité de direction, régulières à l’ensemble du 

personnel d’encadrement et annuelles au conseil d’administra-

tion. les faits marquants de la période écoulée sont commentés 

par les directions. les bilans trimestriels et annuels exposent les 

tendances constatées et l’évolution des indicateurs par rapport 

aux années précédentes.

les indicateurs et les cibles sont mis à jour annuellement en 

fonction des objectifs. ils peuvent avoir une représentation 

différenciée comme des nombres, des pourcentages ou des 

smileys.

L’agenda 21 du sIaap, outil pour la mise 
en œuvre et l’évaluation d’une politique 
développement durable  

la politique développement durable du siaap s’est mise en 

place progressivement, les premières actions menées dès 2003 

se sont structurées autour de plans d’actions annuels « agenda 

21 » concrétisés formellement depuis 2008. ces plans d’actions 

sont validés chaque année par le conseil d’administration du 

siaap. par ailleurs une sensibilisation des agents s’est finalisée 

en 2008 par la signature d’un engagement réciproque entre la 

direction générale et les agents du siaap. cette politique est 

confortée et renforcée suivant la loi dite Grenelle 2.

la politique actuelle du siaap est conduite de la manière 

suivante :

n   la commission agenda 21, issue du conseil d’administration, 

oriente et évalue la politique développement durable mise en 

œuvre par le siaap. 

n   le conseil d’administration a adopté le 16 décembre 2009 une 

stratégie développement durable qui précise les orientations 

à moyen terme. la stratégie comporte 5 ambitions, explicitées 

par 25 objectifs stratégiques, qui constituent le cadre d’actions 

sur plusieurs années :

•  participer à un aménagement durable de l’agglomération 

parisienne

•  contribuer à l’amélioration du cadre de vie et de la santé

•  être un service public à l’écoute des attentes sociales et 

sociétales

•  préserver les écosystèmes et les ressources naturelles

•  lutter contre le changement climatique

n   le plan d’actions annuel de l’agenda 21 est l’outil de la 

déclinaison opérationnelle de la stratégie développement 

durable du service d’assainissement francilien. ce plan 

d’actions est mis à jour chaque année. il s’articule autour 

des 5 ambitions de la stratégie. son suivi repose sur deux 

comités :

• comité spaa21 (suivi du plan d’action de l’agenda 21)
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> suivi semestriel avec les directeurs et la direction générale 

> pilotage global de l’action, évaluation et recentrage.  

• comité de suivi trimestriel 

> avec les correspondants de chaque site et direction 

> examen et suivi du plan d’action agenda 21

bilan Des actions conDuites

les actions de l’agenda 21 pour l’année 2011 sont en lien avec 

les principales réalisations de 2010.

a titre d’exemple, on peut citer parmi les actions conduites en 

2010 :

n   aménagement durable

•  Instrumentation de la Direction Des Réseaux, 57 points sur 

le réseau ont été instrumentés afin de mesurer les volumes 

de temps de pluie.

n   santé cadre de vie

•  Déploiement de l’outil SYPROS, pour un suivi en temps réel 

et prédictif à 48h des odeurs dans l’environnement riverain 

des installations de transport et d’épuration.

n   attentes sociales et sociétales

•  Bilan de la fréquentation de La Cité De l’Eau et de 

l’assainissement, mise en place d’ateliers pédagogiques, 

accueil de 1 500 élèves, large diffusion du livret pédagogique 

aux écoles d’Île-de-France.

n   préservation des écosystèmes

•  Tapis horticole modulaire à l’usine Seine Aval, diversifier 

les débouchés agricoles des boues et de leur compost en 

développant l’utilisation de compost de boues en dehors de 

l’épandage agricole.

n   lutte contre le réchauffement climatique

•  Optimisation de l’énergie dans les bâtiments de la Direction 

du développement et de la prospective.

la réalisation du plan d’actions 2010 a fait l’objet d’un suivi 

régulier. le taux d’avancement global atteint fin 2010 est de 

80%. On note une implication positive des directions et un 

comptage de plus en plus précis. un nombre croissant d’actions 

est mené : 41 en 2008, 55 en 2009 et 66 en 2010. la démarche 

de développement durable est de plus en plus effective de par le 

nombre d’actions menées.

orientations et perspectives 

un accent sera mis en 2012 sur l’évaluation des résultats 

obtenus par le siaap au regard de sa stratégie de développement 

durable. une grille d’évaluation est en cours d’élaboration, 

intégrant un ensemble d’indicateurs pour permettre d’évaluer 

chaque année les progrès réalisés par le siaap au regard des 5 

ambitions inscrites dans la stratégie.

voici à titre d’exemple l’évolution de 2008 à 2010 de quelques 

indicateurs stratégiques déjà mis en place : 

n   pour la sécurité, le suivi porte classiquement sur les accidents 

du travail (taux de fréquence de 2008 à 2010 : 25.1, 24.33, 

26.68 et taux de gravité: 1.78, 0.90, 0.64). On note un taux 

de fréquence relativement stable mais un taux de gravité en 

nette diminution.

n   En terme d’indicateur pour l’information du public, on 

peut constater l’évolution croissante du nombre de pages 

consultées du site internet seine aval demain : 5 452 en 

2008, 24 165 en 2009, 59 640 en 2010. 

n   En termes de nuisances olfactives, le siaap établit un état 

chaque semaine sur trois sites. le nombre de semaines 

cumulées en situation médiocres ou critiques passe de 62 en 

2008, 41 en 2009 à 20 en 2010. On constate ainsi une nette 

diminution de ces nuisances.

n   comme indicateur concernant la lutte contre le réchauffement 

climatique, le siaap procède chaque année à l’évaluation de 

son empreinte carbone, dont voici l’évolution de 2008 à 2010 

(en tEq c) : 54 000, 49 600, 44 400 (non encore consolidée). 

On note une tendance à moins émettre de gaz à effet de serre.

d’autres indicateurs sont en réflexion afin d’affiner la mesure 

d’efficacité et pour intégrer l’évolution de la stratégie nationale 

du développement durable 2009-2012. ainsi la mesure de 

la biodiversité pourrait reposer sur la proportion d’espèces 

exotiques invasives ou la diversité des habitats ou encore le 

nombre d’hectares faisant l’objet d’une gestion différenciée. 

l’indicateur retenu devra tenir compte de la disponibilité des 

données et de leur pertinence.

synthèse des évaluations des actions 

développement durable 2010

dans le cadre de l’amélioration continue, l’agenda 21 sera 

présenté prochainement à d’autres établissements faisant partie 

du club développement durable des établissements publics 

du ministère de l’écologie, afin d’enrichir la démarche menée et 

d’améliorer la performance du service public de l’assainissement 

francilien dans ce domaine.

Références

Stratégie NATIONALE de DEVELOPPEMENT DURABLE juillet 2010

www.siaap.fr - www.seineavaldemain.siaap.fr

Contact : Michel Riotte, 2 rue Jules César, 75012 PARIS 

michel.riotte@siaap.fr

Plan d’actions 2010 de l’Agenda 21
97 actions :
39 achevées

11 voie d’achèvement
28 engagées

12 non commencées
7 non renseignées

Aménagement
durable

6 actions :
0 achevées

1 voie d’achèvement
5 engagées

Cadre de vie
santé

12 actions :
5 achevées

4 voie d’achèvement
2 engagées

1 non renseignée

Attentes sociales
et sociétales

11 actions :
4 achevées

1 voie d’achèvement
3 engagées

3 non renseignées

Préserver
écosystèmes
ressources
45 actions :
20 achevées

5 voie d’achèvement
12 engagées

7 non commencées
2 non renseignées

Lutte contre
réchauffement

climatique
23 actions :
10 achevées
6 engagées

5 non commencées
2 non renseignées

[ ]
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cOntrats dE GEstiOn :
un Outil puissant pOur
moDerniser le service Des eaux
mots-clés : contrat de gestion, partenariat public-privé (ppp), 
sEaal, Johannesburg Water

Définition et logique des contrats de gestion 

les partenariats public-privé (ppp) dans le domaine de l’eau 

n’ont cessé de focaliser l’attention depuis les années 1990, 

mais les considérations idéologiques ont la plupart du temps 

pris le dessus sur l’évaluation de leur pertinence et de leur 

performance.

les ppp peuvent prendre diverses formes contractuelles selon 

les degrés de risque et de responsabilité qui sont conférés au 

partenaire privé. comparés à d’autres types de ppp, les contrats 

de gestion (ou management contracts) se caractérisent par 

leur courte durée (de 3 à 5 ans) ainsi que par la limitation des 

pouvoirs et des responsabilités conférés à l’opérateur privé, et 

ont pour principal objet l’amélioration de la qualité du service et 

de l’efficacité opérationnelle2.

philippe Marin de la banque Mondiale explique que dans les 

années 90, les ppp étaient essentiellement, bien qu’à tort, 

destinés à attirer des fonds privés. l’expérience a montré qu’ils 

ont surtout contribué à améliorer les performances du service 

en matière d’accès, de qualité et d’efficacité opérationnelle. leur 

impact financier existe bel et bien mais il est indirect : il provient 

du renforcement des performances de l’entreprise de service 

public et en conséquence, de sa rentabilité accrue (Marin, 

2009). 

les contrats de gestion peuvent offrir une solution privilégiée 

aux pays qui cherchent à moderniser leur service des eaux à la 

fois rapidement et durablement car ils permettent de bénéficier 

du savoir-faire d’un opérateur privé compétent et, en quelques 

années, d’assurer un service public des eaux viable et géré 

comme une entreprise. dans les pays où les autorités publiques 

souhaitent maintenir un contrôle direct sur le service des eaux, 

ils permettent de susciter une pression et une concurrence utile 

entre les opérateurs, et de mettre l’accent sur les indicateurs de 

performance destinés à mesurer les améliorations apportées au 

service. le service bénéficie d’outils et de méthodes innovants et 

efficaces mis en œuvre par le secteur privé, et d’un transfert de 

compétences et de savoir-faire qui sont les fondements mêmes 

de la pérennité d’un tel service.

l’évaluation de la performance d’un certain nombre de contrats 

de gestion montre une amélioration notable de l’efficacité du 

service suite à l’intervention du secteur privé. 

figure 1 : gains d’efficacité constatés sur 12 management 

contracts :  gestion des fuites et clientèle 

(Source : Marin, 2009)

nb : le ratio d’efficacité se calcule en divisant les m3 d’eau facturés et encaissés 
par les m3 produits et injectés dans le réseau. ce ratio associe deux indicateurs : 
contrôle des fuites et encaissement des montants facturés.
le nombre d’années de fonctionnement sous contrat de gestion est indiqué entre 
parenthèses.

les exemples qui suivent illustrent comment, dans deux pays 

différents, les contrats de gestion se sont révélés être des outils 

puissants qui ont permis une modernisation rapide et durable 

du service des eaux.

alger : amélioration des infrastructures 
et des compétences

En 2006, seuls 16% de la population algéroise bénéficiaient 

d’un approvisionnement continu en eau en raison de problèmes 

liés à la disponibilité de la ressource et à l’obsolescence 

des infrastructures. En outre, le réseau d’assainissement 

{ Caroline Mairesse1

1_ direction des relations institutionnelles, suEZ EnvirOnnEMEnt

2_ les contrats de gestion sont définis comme “services which are provided by a publicly owned utility that is managed by a private operator” (Marin, 2009)
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n’était pas correctement entretenu et la majorité des plages 

d’alger étaient polluées. pour améliorer la qualité de l’eau et de 

l’assainissement, le gouvernement algérien a lancé une vaste 

réforme de la gouvernance de l’eau. un des volets de cette 

réforme a été la création en mars 2006 d’une entreprise publique, 

la sEaal (société des Eaux et de l’assainissement d’alger) et la 

signature d’un contrat de gestion pour une période de 5 ans et 

demi avec l’entreprise privée suEZ EnvirOnnEMEnt. un état 

des lieux avait préalablement été entrepris, reflétant une image 

fidèle et détaillée de la situation.

les objectifs et le périmètre Du contrat

le contrat était destiné à mettre en place pour la sEaal des 

outils de gestion performants et à développer les compétences 

permettant d’obtenir un service pérenne et de qualité, aligné sur 

les standards internationaux.

n   atteindre des performances techniques correspondant aux 

standards internationaux sur l’eau et l’assainissement :

• accès continu à l’eau 24h/24,

•  amélioration des réseaux d’eaux usées et de la qualité des 

eaux littorales,

• gestion durable et à long terme des ressources en eau, 

• gestion Clientèle moderne et efficace.

n   transfert des compétences managériales et opérationnelles 

entre suEZ EnvirOnnEMEnt et alger.

n   le périmètre du contrat comportait différents volets :

•  management : mise à disposition de 27 experts de haut 

niveau (30 000 jours-hommes) et missions spécifiques 

d’assistance avec des experts envoyés par le siège de suEZ 

EnvirOnnEMEnt (2 400 jours-hommes)

•  mise en œuvre d’outils technologiques de haut niveau : 

centre de contrôle en temps réel, système d’optimisation 

de la pression, modélisation des eaux souterraines

•  transfert de compétences avec le développement de 

la méthodologie suEZ EnvirOnnEMEnt, WiKti, et la 

mise en place d’un centre de formation (10 000 à 15 000 

journées de formation par an).

réalisations

En premier lieu, alger a pu bénéficier d’un approvisionnement 

continu en eau dès avril 2010 : la totalité de la Wilaya d’alger est 

maintenant desservie 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7, contre 

16% uniquement en 2006. la qualité de l’eau fournie obéit aux 

normes fixées par l’Organisation Mondiale de la santé.

deuxièmement, 25 plages ont pu être ré-ouvertes aux citoyens 

algérois grâce à l’amélioration de la qualité des eaux de baignade 

obtenue par la maîtrise des principaux points critiques et des 

risques présentés par le réseau d’assainissement. 

Enfin, la satisfaction générale des clients a atteint un niveau de 

87% en 2011. 

l’expérience de la sEaal constitue désormais une référence 

internationale en matière d’amélioration de la qualité d’un service 

urbain de l’eau et de l’assainissement de taille importante. 

cette reconnaissance s’est concrétisée en 2011 avec la remise 

du « Global Water award » qui a récompensé le transfert de 

compétences de la sEaal comme étant « l’initiative performante 

de l’année » ainsi qu’avec le renouvellement du contrat pour 5 

années supplémentaires. ce renouvellement constitue un signe 

fort de la reconnaissance du double succès de la sEaal qui a 

réussi la modernisation du service en un temps record d’une part, 

et a motivé ses employés grâce à un transfert innovant et efficace 

de savoir-faire. ce second contrat comporte une extension à la 

Wilaya de tipaza, une nouvelle occasion de déployer ce savoir-

faire maintenant maîtrisé, sur une plus grande échelle.

Johannesburg Water : la transformation 
réussie de l’établissement public des eaux 
et de l’assainissement  

confrontée à une grave crise financière et à la fragmentation 

et la dilution des responsabilités au sein du service des eaux 

et de l’assainissement, la municipalité de Johannesburg prit la 

décision de créer Johannesburg Water (JW) en 2000 comme 

nouvelle entité publique gestionnaire du service des eaux et 

de l’assainissement mais fonctionnant comme une entreprise 

privée et avec l’aide du secteur privé. un contrat de gestion 

sur cinq ans a ainsi été établi en avril 2001 dans le cadre d’un 

programme plus général destiné à transformer Johannesburg 

Water en une entité financièrement et opérationnellement 

autonome avant de rendre l’établissement à la gestion publique. 

JOWaM, un consortium dirigé par suEZ EnvirOnnEMEnt, a 

été sélectionné pour aider Johannesburg Water à gérer le service 

des eaux et de l’assainissement, qui regroupait alors 2 700 

employés au service d’une population de 3 400 000 habitants. 

une des missions essentielles de l’opérateur a consisté à instiller 

une nouvelle culture d’entreprise parmi le personnel de JW, 
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t centrée sur le service et l’efficacité. cette nouvelle culture met 

l’accent sur l’engagement et la responsabilisation des cadres et 

sur la promotion des individus issus des groupes historiquement 

défavorisés (les personnes de couleur et/ou les femmes).

réalisations

ce contrat a été largement reconnu comme une réussite du 

fait que JOWaM a su améliorer les performances financières 

et opérationnelles du service, et transférer les compétences 

nécessaires aux gestionnaires de l’entité de façon à ce que celle-

ci puisse fonctionner sur des bases saines et pérennes dès la fin 

du contrat. 

tableau 1 et 2 : evolution de la performance financière et 

de la rentabilité du service des eaux de johnnesburg Water 

pendant la durée du contrat de gestion 

(Source : Marin, Mas, Palmer, 2009)

la trésorerie de l’établissement est passée du négatif en 2001 

au positif en 2004 et a affiché un bénéfice net en 2006. au 

cours des deux dernières années du contrat, un panel national 

indépendant a classé Johannesburg Water comme le service 

des eaux le plus performant parmi ceux des grandes villes 

d’afrique du sud.

Les leçons tirées et les facteurs clés de la 
réussite d’un contrat de gestion

ces deux exemples montrent que s’ils sont bien conçus, les 

contrats de gestion peuvent apporter des bénéfices conséquents 

et durables aux gouvernements concernés et soutenir les 

réformes du secteur public. les facteurs essentiels à leur 

réussite peuvent se résumer ainsi : 

n   une volonté politique forte pour la réforme du secteur et un 

engagement sans faille dans le contrat, 

n   une relation de confiance entre les partenaires,

n   un diagnostic sincère, clair et précis du service existant, pré-

requis indispensable à la rédaction d’un contrat efficace et 

adapté,

n   une conception d’indicateurs de performance fiables et clairs, 

des mécanismes d’incitation et des procédures de contrôle 

adaptés,

n   une application de principes de gestion intelligents, et une 

acceptation d’une nouvelle culture d’entreprise,

n   un accent mis sur les ressources humaines avec une stratégie 

de transfert réel de compétences, garantie de la motivation du 

personnel et de la pérennité du service.

Références

Marin P., Public-private partnerships for urban water utilities : a 
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contract for Johannesburg Water, Water Working Notes, the World 
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LE COntRat DE typE aLLIanCE : unE nOuvELLE GOuvERnanCE Et unE pERfORManCE aMéLIORéE

Le contrat d’Alliance est une forme de partenariat public privé coopératif caractérisé par le co-management, la transparence, la 
confiance et l’alignement des intérêts. Ce contrat est basé sur une construction conjointe du projet et a pour principales caractéristiques :

n   Le partage des risques  
•  La majorité des obligations sont collectives, et la plupart des risques sont partagés entre les parties, avec un mécanisme de 

painshare/gainshare tiré par les indicateurs de performance cibles (habituellement appelés indicateurs clés de performance ou 
ICP).

n   L’absence de responsabilités et de litiges 
•  Le client et son prestataire se déchargent mutuellement de toute responsabilité, sauf en cas de « défaut prémédité ». Les 

différents doivent être réglés à l’amiable.  
•  Plutôt que de consacrer du temps et de l’énergie à attribuer les responsabilités, les parties doivent coopérer pour surmonter le 

problème dans des délais et à un coût raisonnables. 

n   La prise de décision repose sur le principe d’unanimité. Le développement du projet est supervisé par l’« équipe de direction 
de l’Alliance » (Alliance Leadership Team ou ALT). Composée de représentants du client et du prestataire, elle agit de manière 
coopérative et s’assure que le projet respecte les objectifs convenus et les principes de l’Alliance. De manière générale, toutes les 
décisions doivent être unanimes. 

n   Une équipe de projet intégrée recrutée pour ses talents
•  Une « équipe de gestion de l’Alliance » (Alliance Management Team ou AMT), avec à sa tête le responsable de l’Alliance, gère le 

fonctionnement au quotidien et rend des comptes à l’équipe de direction. Les membres de l’équipe de projet au sens large sont 
nommés sur le principe du « Best for Alliance » et certains postes au sein de l’équipe de gestion peuvent être affectés par le client. 

Ce type de contrat est originaire du Royaume Uni où il est apparu à la fin des années 1990. Il a ensuite été développé principalement 
en Australie et en Nouvelle-Zélande. Il est désormais très utilisé dans les domaines public et privé, principalement pour les projets 
d’infrastructures (Ross, 2009). A Adélaïde, la cinquième plus grande ville d’Australie, le contrat d’Alliance est mis en œuvre à grande 
échelle dans le secteur de l’eau et de l’assainissement.

Début 2011, le gouvernement de l’Etat d’Australie du Sud a attribué à SUEZ ENVIRONNEMENT et à sa filiale Degrémont, en partenariat 
avec Transfield Services, le contrat pour la gestion des services d’eau et d’assainissement des 1,1 millions d'habitants de la ville 
d'Adelaïde et ses environs, pour un montant total cumulé de 840 millions d’euros. A travers ce contrat d’Alliance avec la société 
publique de services d’eau de l’Etat (SA Water), le consortium All Water gère ainsi l'exploitation et la maintenance de 6 usines de 
traitement d'eau, 6 stations d'épuration, 16 000 km de réseaux, ainsi que des systèmes de réutilisation des eaux. Le contrat s'étend 
sur une durée de 10 ans et comprend une option de renouvellement de 6 années supplémentaires. 

« Grâce à ce nouveau modèle d’Alliance, SA Water et Allwater travailleront en étroite collaboration sur une stratégie, tout en partageant 
les compétences et l’expertise leur garantissant une approche plus flexible de la gestion de l’eau dans la métropole d’Adelaïde », a 
déclaré Rob Dowling, chef des opérations de SA Water.

Dans le cadre d’un contrat d’Alliance, le client est au centre du contrat, et les deux parties partagent une vision et des objectifs 
communs. Il encourage la bonne gouvernance et assure une progression des indicateurs-clés de performance opérationnelle et un 
contrôle adéquat du budget. 
Ce type de partenariat public-privé introduit des changements culturels significatifs :
n  un accent mis sur les responsabilités,
n   le développement d’une relation de travail collaborative,
n   la création d’une culture axée sur l’amélioration de la performance.

Références
Jim Ross, Alliance Contracting in Australia: a brief introduction, PCI Alliances Services, 2009
www.sawater.com.au/NR/rdonlyres/A51019EA-AC06-462E-82F9-1A05D92207EC/0/AllwaterFactSheetJune2011.pdf[ [
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pOussEr à la 
pErFOrMancE dEs 
sErvicEs d’assainissEMEnt 
par dEs aidEs FinancièrEs :
le cas Des primes épuratoires
mots-clés : subvention, autosurveillance, output-based aid (Oba), 
agence de l’Eau

Contexte général

En France, la notion de primes épuratoires est relativement 

ancienne, mais a été revue par la loi sur l’eau et les milieux 

aquatiques du 31 décembre 2006 qui a introduit plusieurs 

dispositions importantes sur les programmes d’intervention des 

agences de l’eau : plafond de dépense, encadrement des taux 

de redevances par le parlement, etc.

désormais sur la base du code de l’environnement, dans le cadre 

de son programme pluriannuel d'intervention, l'agence de l'eau 

apporte des concours financiers sous forme de subventions ou 

de primes de résultat pour la réalisation d'actions ou de travaux 

qui contribuent à la gestion équilibrée de la ressource en eau 

et des milieux aquatiques. Elle peut donc intervenir soit par 

le biais d’une subvention à l’investissement ou d’une aide au 

fonctionnement (la prime épuratoire).

dans ce cadre, lorsqu'un dispositif permet d'éviter la détérioration 

de la qualité des eaux, une prime est versée au maître d'ouvrage 

public ou privé de ce dispositif ou à son mandataire. Elle est 

calculée en fonction de la quantité de pollution d'origine 

domestique dont l'apport au milieu naturel est supprimé ou 

évité. la prime peut être modulée pour tenir compte du respect 

des prescriptions imposées au titre d'une police de l'eau.

durant le 9ème programme de l’agence rhône Méditerranée et 

corse, le dispositif des primes épuratoires a été progressivement 

adapté afin de renforcer le rôle d’incitation à la performance 

épuratoire des systèmes d’assainissement.

le budget annuel moyen consacré aux primes épuratoires sur 

la période 2007-2011 est de l’ordre de 90M€. tout dispositif 

d’assainissement est éligible, soit près de 3 500 versements 

annuels. toutefois, la prime épuratoire étant majoritairement 

proportionnelle à la pollution éliminée, 80% de ce budget est 

consacrée à environ 365 systèmes d’assainissement, enjeux 

majeurs de cette politique. a titre d’exemples, les primes de la 

station de Marseille ou des deux grandes stations d’épuration de 

lyon sont de l’ordre de 9 M€.

principes de la prime épuratoire 
et performance des services 

le principe de calcul de la prime épuratoire est relativement 

simple, il est basé sur la quantité de pollution éliminée par le 

système épuratoire modulé d’un certain nombre de paramètres 

traduisant la performance du service sur d’autres paramètres :

Prime = assiette x taux x coefficients de conformité

{ Jean-François Curci1

1_ agence de l’Eau rhône Méditerranée et corse
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une aiDe basée sur la pollution éliminée

l’assiette de calcul de la prime est basée sur une évaluation de 

la pollution domestique éliminée. Elle intègre :

n   une estimation de la pollution domestique d’origine, modérée 

par un coefficient d’efficacité de la collecte,

n   une estimation des apports externes,

n   une pondération de ces éléments par le rendement de la 

station d’épuration.

le calcul est effectué par paramètre de pollution (MEs, dcO, 

dbO5, nr, n0, p, MEtOx, tOxicitE aiGuE, aOx) permettant via 

le taux financier associé à chacun de ses paramètres d’orienter 

vers une aide plus importante pour les paramètres jugés les plus 

impactant pour les milieux du bassin. cette variation des taux 

financiers est effectuée par un zonage territorial.

le rendement est calculé par les services de l’agence sur la base 

des données d’autosurveillance du système épuratoire intégrant 

donc les performances effectives constatées, ces données 

servant également à s’assurer de la conformité réglementaire 

par les services de police de l’eau.

ainsi la prime étant proportionnelle au rendement de la station 

d’épuration, ce dispositif encourage à une meilleure exploitation.

les enquêtes conduites auprès des exploitants et maîtres 

d’ouvrage par l’agence montrent que la corrélation entre 

performance de la station d’épuration et primes épuratoires est 

bien identifiée.

le calcul de la performance de la collecte reste à ce jour 

insatisfaisant et trop basé sur des approches forfaitaires ou 

déclaratives.

pour limiter ce biais, il est envisagé de passer au 10ème 

programme sur une approche de calcul de la pollution brute 

uniquement sur des suivis en entrée de station. la prime serait 

donc proportionnelle à la pollution brute reçue constatée (et 

non calculée de manière théorique) et en corrélation avec les 

charges d’exploitation pour l’élimination de la pollution. ceci 

inciterait également à maximiser les apports à la station et donc 

à améliorer la performance de la collecte.

Des ponDérations fortement incitatives 

à  la performance D’exploitation

le calcul de la pollution éliminée présentait des défauts pour 

intégrer d’autres paramètres de performance de fonctionnement 

des systèmes épuratoires : comportement en temps de pluie, 

présence de l’autosurveillance des réseaux, gestion des boues 

d'épuration.

il a donc été progressivement introduit des coefficients 

de pondération influant directement sur le montant de la 

prime épuratoire, cohérents avec les dispositifs d’aides à 

l’investissement que l’agence met en place.

la conformité réglementaire au titre de la Directive eaux 

résiduaires urbaines (Deru)

la conformité au titre de la dEru traduit deux éléments de 

performance d’un système d’assainissement : sa performance 

en terme d’exploitation générale (conformité ou non-conformité) 

qui intègre notamment la gestion en temps de pluie, mais 

également en termes d'infrastructures (en conformité ou non 

conformité équipement), c'est-à-dire la capacité du service 

à avoir planifié l’évolution de ses infrastructures de traitement 

(adaptation au développement de l’urbanisme notamment).

des coefficients de pondération ont donc été introduits sur le 

calcul de la prime afin d’introduire une pénalisation en cas de 

non-conformité au titre de la dEru :

n   coefficient 0 en cas de non-conformité équipement

n   coefficient 0,8 en cas de non-conformité performance. En 

cas de non-conformité performance sur plusieurs années 

successives, le coefficient diminue pour atteindre 0 en 

trois ans.

la suppression de prime en cas de non-conformité équipement 

fait écho aux enjeux forts associés aux contentieux européens 

sur le retard dans la mise aux normes des stations d’épurations 

au titre de la dEru. 

il traduit également qu’une telle situation de non-conformité 

apparaît après plusieurs années de non-conformité performance 

et que la collectivité devait avoir dans ce laps de temps produit 

un projet technique d’amélioration de ses ouvrages ou qu’en cas 

de saturation chronique des ouvrages, une évolution du système 

d’assainissement aurait du être anticipée.
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relevant de l’échéance 98-00, ce dispositif n’a été étendu qu’en 

2010 à l'échéance 2005 :

n   En 2009, 54 primes ont été supprimées pour les collectivités 

des échéances 1998 et 2000 représentant un montant de 

l’ordre de 12M€.

n   En 2010, la prise en compte des collectivités de l’échéance 

2005 a augmenté le nombre de primes supprimées ou 

réduites : 150 primes, dont 107 pour l’échéance 2005 et 43 

pour les échéances 1998 et 2000 représentant également un 

montant de l’ordre de 12M€.

la communication autour de ce dispositif a été effectuée 

dès 2007 et il a été rapidement intégré par les collectivités 

concernées qui ont cherché à accélérer le calendrier de mise 

aux normes des travaux. le bénéfice de la prime épuratoire n’est 

rétabli qu’à compter de la mise en eaux des ouvrages devant 

permettre de régler la situation de non-conformité. de fait, ce 

dispositif constitue une incitation forte à conduire les travaux 

dans des calendriers resserrés et à maintenir une pression 

importante sur les collectivités concernées pour que la gestion 

du projet soit performante.

bon nombre ont donc intégré dans leur cahier des charges 

ces aspects de perte des primes épuratoires, soit par des 

clauses de pénalités fortes (Grand lyon, chambéry), soit par 

un transfert de la prime au bénéfice du constructeur dans le 

cadre de concession ou de marchés de conception, réalisation 

et exploitation sur trois ans.

la dégressivité du coefficient de non-conformité performance 

est récente : passage à 80% décidé à la révision du programme 

en 2010 et dégressivité pour les années suivantes décidée pour 

le 10ème programme.

ceci fait écho aux nouveaux enjeux du sdaGE :

n   maintien de la performance des services sur le long terme 

en donnant rapidement des signaux de type « malus » pour 

des déclassements réglementaires liés aux saturations de 

capacité qui sont anticipables,

n   prise en compte des enjeux de gestion du temps de pluie 

dont la mauvaise prise en compte induit des dégradations de 

situation sur certains jours, qui ne sont que mal pris en compte 

par une notion de rendement suivie par une autosurveillance, 

et qui sont sanctionnées par le suivi règlementaire.

ces dispositions étant récentes, le recul est encore faible sur 

son incitativité effective. par construction, ce dispositif doit éviter 

de laisser traîner une situation de non-conformité performance, 

voire de la laisser apparaître. cela nécessite toutefois une bonne 

appropriation de son principe par les collectivités et donc une 

phase de pédagogie et de communication importante qui est 

actuellement en cours.

l’existence d’un dispositif d’auto surveillance validé

afin de pouvoir juger du fonctionnement d’un système 

d’assainissement, il est nécessaire d’avoir une auto surveillance 

validée. actuellement 100% des stations de plus de 2000 EH2 

du bassin en sont équipées.

il n’en est pas de même des réseaux d’assainissement alors que 

leur suivi est essentiel pour pouvoir juger de l’impact du système 

par temps de pluie. a ce jour, moins de 50% des systèmes 

épuratoires de plus de 10.000 EH en disposent sur le bassin.

afin de renforcer la mise en place de l’autosurveillance réseau 

et de systèmes validés, l’agence a mis en place un dispositif 

couplant aides à l’investissement (30%) et malus sur les aides au 

fonctionnement (les primes épuratoires) avec une dégressivité 

des taux pratiqués. 

ceci vise donc à ce que les services d’assainissement mettent 

en place des dispositifs d’autosurveillance adaptés et exploités 

de manière performante, tendance en nette accélération depuis 

trois ans.

une incitation à une bonne gestion des boues épuratoires

Devenir des boues épuratoires (données 2008 rmc - 

production de boues : 275.000 t de matières sèches)

le traitement des boues de station d’épuration est le dernier 

maillon de l’épuration des eaux usées.

2_ Equivalent Habitant
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l’existence d’une filière d’évacuation des boues réglementaire 

et pérenne conditionne le bon déroulement de l’épuration des 

eaux usées sur la station (soutirage régulier des boues) et donc 

impacte la qualité du rejet. Elle permet également de préserver 

les milieux en veillant à une utilisation raisonnée des boues.

si 80% des tonnages de boues du bassin suivent des filières 

réglementaires, 14 % sont évacués en décharge, filière interdite 

à l’échéance 2015 (attention, dans ce chiffre sont comptabilisés 

les volumes de boues compostées utilisées en revégétalisation), 

et 6% sont épandus avec des non-conformités (surdosage, 

non respect du plan d’épandage…). au total, ce sont environ 

650 collectivités des bassins rhône Méditerranée et corse, la 

plupart de petite taille, qui doivent encore trouver une solution 

d’évacuation conforme et pérenne aux boues de leur station 

d’épuration.

la filière de recyclage des boues brutes en agriculture est la plus 

écologique et la moins coûteuse. la sensibilité autour de ces 

filières est assez forte et nécessite que l’exploitation des plans 

d’épandages soit irréprochable. il en est de même des autres 

filières de valorisation organique comme le compostage (produit 

ou déchet).

pour ce faire, les primes épuratoires sont modulées selon l’avis 

réglementaire adossé à la mise en œuvre des plans d’épandages 

selon l’exploitation des avis des missions d’expertise de suivi des 

épandages et les services de police de l’eau avec des malus 

allant de 50% à 100% selon les irrégularités.

la mise en décharge comme filière principale (et non filière 

de secours pour des lots non-conformes ou valorisation par 

revégétalisation) conduit depuis 2011 à la suppression de la 

prime.

pour fiabiliser la production de compost nFu 44-095 et pousser 

à une amélioration de la teneur des boues envoyées vers les 

centres de compostage par les collectivités, l’agence a instauré 

un bonus de 10% sur la prime épuratoire pour les collectivités 

dont les boues sont transformées en compost nFu 44-095, à 

condition de vérifier certains seuils en EtM. ce bonus est adossé 

à une politique de conventionnement des centres de compostage 

pour renforcer la traçabilité des boues et à une politique d’audit 

de ces centres par l’agence.

la communication autour de ces éléments conduit actuellement 

les collectivités à réorienter leurs filières, fiabiliser les pratiques 

vis-à-vis de l’épandage ou à renforcer leur politique de 

conventions de raccordement pour limiter les teneurs en métaux 

dans les effluents à traiter.

Conclusion

les primes épuratoires constituent l’exemple d’une aide au 

fonctionnement dont la base même de calcul est liée à la 

performance des services. ce dispositif a été complété d’une 

notion bonus/malus sur des domaines où le calcul de rendement 

des ouvrages ne pouvait refléter la performance des services : 

planification des investissements, métrologie, gestion des sous-

produits.

l’incitation par de tels dispositifs ne peut exister que sur la base 

de leur connaissance par les services d’assainissement et leur 

bonne compréhension. si l’intérêt de ces dispositifs pour les 

grands ouvrages semble acquis, une étude est en cours pour 

vérifier l’incitation à la performance pour les ouvrages plus petits 

et les adaptations éventuellement nécessaires.





2
L’amélioration de la 
performance in situ
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l’aMÉliOratiOn dE la
GEstiOn dEs rÉsEaux 
d’assainissEMEnt GrâcE aux
indicatEurs MEnsuEls d’activitÉ 
Et dE pErFOrMancE : l’expérience 
Du service assainissement Des 
hauts-De-seine
mots-clés : suivi de la performance, pilotage, objectif de 
performance, délégation de service public

Introduction et contexte

le conseil Général des Hauts-de-seine (cG92), autorité 

organisatrice, est maître d’ouvrage d’un patrimoine 

d’assainissement composé de plus de 600 km de réseaux 

unitaires et séparatifs, essentiellement visitable, et de 

nombreuses stations de relèvement des eaux. 

l’autorité organisatrice a confié à la sEvEsc, filiale de 

lyonnaise des Eaux, opérateur privé, l'exploitation du service 

assainissement avec deux missions principales :

n   le transport des eaux usées d’environ 1,5 millions d’habitants 

du territoire des Hauts-de-seine, collectées par les réseaux 

communaux, communautaires et départementaux vers 

les ouvrages du siaap (syndicat interdépartemental pour 

l’assainissement de l’agglomération parisienne) chargés 

d’épurer les effluents avant rejet vers le milieu naturel,

n   le transport des eaux de pluies du territoire des Hauts-de-seine, 

lorsque celles-ci ne peuvent être ni infiltrées, ni réutilisées. 

par temps de pluie, l’objectif du service assainissement est 

d’éviter les débordements du réseau et de limiter les rejets 

polluants au milieu naturel.

Origine du projet et évolution

En 2003, quelques indicateurs spécifiques ont été élaborés par 

la direction de l’Eau du conseil Général et la sEvEsc dans le 

cadre de la démarche environnementale commune conforme à 

la norme isO 14001.

En 2006, la mise en œuvre d’un dispositif d’élaboration et 

d’analyse d’indicateurs mensuels, couvrant l’ensemble des 

activités du service, a été initiée conjointement entre l’autorité 

organisatrice et l’opérateur. ces indicateurs élaborés dans un 

souci commun d’objectivité et d’amélioration continue sont 

partagés par les deux parties.

l’objectif est double :

n   permettre à l’autorité organisatrice un meilleur suivi et un 

contrôle en continu des missions du délégataire,

n   permettre à l’opérateur un meilleur pilotage de ses activités.

l’analyse des indicateurs, regroupés dès l’origine dans un rapport 

mensuel d’activité, a progressivement joué un rôle de plus en 

plus important dans les relations entre l’autorité organisatrice 

et l’opérateur. En 2008 et 2009, ils ont servi de support à la 

{
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Bernadette Pister1

Hubert Dupont2

et Anne-Cécile Michaud2

1_ conseil Général des Hauts-de-seine, direction de l'Eau, 61 rue salvador allende 92751 nanterre cedex (aguillon@cg92.fr, bpister@cg92.fr)

2_ sEvEsc, 15-19 quai Gallieni 92150 suresnes (hubert.dupont@sevesc.net, anne-cecile.michaud@sevesc.net)

2.1  améliorer la performance par les dispositifs de coordination entre opérateurs 
et autorités
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public et ont permis de fixer des objectifs de performance. 

Réalisation d’un rapport mensuel d’activité

Descriptif

tous les mois, la sEvEsc calcule environ 70 indicateurs et 

réalise un « rapport mensuel d’activité et d’autosurveillance 

du délégataire » dans lequel sont renseignés, sous forme de 

graphiques, de tableaux et de cartes :

n   les indicateurs du mois et leur incrémentation depuis le début 

de l’année en cours

n   une mise en perspective avec l’année précédente (ou les 

deux années précédentes)

n   les volumes correspondant à des objectifs contractuels ou 

fixés au service d’assainissement par l’agence de l’Eau seine-

normandie.

 la plupart des indicateurs fait l’objet d’un commentaire qui 

précise ou donne des éléments d’analyse des données chiffrées. 

le nombre élevé d’indicateurs (70) s’explique par l’étendue 

des missions confiées et la taille du service (représentés par 

des indicateurs de contexte, d’activité et de performance), et la 

volonté de répondre à deux objectifs : le contrôle de l’opérateur 

et le pilotage de l’activité.

la pertinence des indicateurs suivis est remise en question à 

intervalles réguliers. par exemple, en 2011, deux indicateurs ont 

été retirés car leur mise à jour selon une fréquence mensuelle a 

été jugée inadéquate (une fréquence annuelle étant suffisante, 

l’analyse sera faite dans le rapport annuel d’activité), et trois 

nouveaux indicateurs ont été ajoutés.

exemples d’indicateurs suivis mensuellement
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contenu

les indicateurs couvrent l’ensemble des missions confiées à la 

sEvEsc. ils sont répartis en 3 catégories :

n   les indicateurs de contexte : pluviométrie par bassin versant, 

niveaux de seine, etc.

n   les indicateurs d’activité : avancement des programmes 

d’inspections (visites pédestres d’ouvrages visitables, 

inspections télévisuelles de canalisations), de curage, de 

contrôles de conformité (dont programmes spécifiques en 

secteur séparatif et sur les ouvrages de gestion des eaux 

pluviales à la parcelle), programmes de suivi des rejets 

non domestiques, de maintenance des ouvrages, nombre 

et motifs des interventions, localisation et avancement des 

chantiers, etc.

n   les indicateurs de performance : volumes rejetés en seine, 

points de débordements de réseaux, disponibilité (temps 

de bon fonctionnement) des ouvrages de régulation et des 

stations de pompage, nombre et motifs des réclamations 

écrites et des demandes d’intervention, résultats des 

questionnaires de satisfaction, suivi des projets externes, etc.

l’analyse croisée des données de certains indicateurs, 

par exemple les volumes déversés en seine, la mesure 

de la pluviométrie, la disponibilité des équipements et les 

configurations particulières du réseau, permet de comprendre 

leurs interactions et d’appréhender l’impact des modes de 

gestion sur l’accomplissement des missions du service. 

méthoDes De calcul Des inDicateurs

les méthodes de calcul permettant d’élaborer les indicateurs 

sont proposées par la sEvEsc. Elles font ensuite l’objet de 

discussions et d’échanges avec la direction de l’Eau du cG92 

avant validation par les deux parties. Elles sont ensuite explicitées 

et consolidées dans un « Manuel utilisateur » régulièrement mis 

à jour.

la plupart des indicateurs sont facilement calculables à partir des 

supports et bases de données créés par la sEvEsc. par exemple, 

chaque appel de riverain pour une demande d’intervention est 

tracé par l’ouverture d’une fiche, complétée ensuite par l’équipe 

terrain (heure d’appel, heure d’intervention, nature du problème, 

moyens mis en œuvre pour le résoudre, etc.) puis saisie dans 

une base de donnée. le calcul de l’indicateur « nombre et 

motifs des interventions, en heures ouvrées et astreintes » se fait 

enfin à partir de requêtes s’appuyant sur les différents champs 

renseignés dans la base de données.
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pour certains indicateurs plus difficiles à évaluer. l’indicateur 

du taux de disponibilité des seuils asservis (déversoirs d’orage 

automatisés) a, par exemple, fait l’objet de nombreux tests pour 

parvenir à traduire de manière simple mais juste le mode de 

fonctionnement de ces ouvrages qui jouent un rôle stratégique 

dans la gestion des réseaux d’assainissement. la méthode 

de calcul retenue ne prend en compte que la disponibilité en 

« temps utile », c'est-à-dire entre le début de tout événement 

pluvieux jusqu’à la fin du ressuyage, soit de une à quatre heures 

après la pluie, suivant le bassin versant.

analyse et utilisation du rapport mensuel 
d’activité

les indicateurs du mois m sont calculés à partir des bases de 

données ou des résultats de modules de calculs le mois m + 1 

par les différents responsables d’activité de la sEvEsc. ils font 

l’objet d’analyses et de commentaires spécifiques. un technicien 

assure la consolidation et la mise en forme. par mois, le temps 

moyen passé à la réalisation du rapport mensuel (indicateurs et 

analyse) est ainsi évalué à 3 jours d’ingénieur et 4 jours d’agent 

de maîtrise/technicien. 

une version provisoire est transmise 

à la direction de l’Eau du cG92 

et commentée par la sEvEsc au 

cours de la réunion de direction 

mensuelle du mois m + 1, qui se 

tient en général entre le 20 et le 30 

du mois. la direction de l’Eau du 

conseil Général transmet ensuite ses 

remarques et questions à la sEvEsc 

au cours de la réunion technique 

mensuelle du mois m + 2. après prise en compte de l’ensemble 

de ces remarques, une version définitive est éditée.

les versions provisoires et définitives des rapports mensuels 

sont également diffusées par l’intermédiaire d’un espace 

d’échange internet commun à la direction de l’Eau et la sEvEsc 

et à l’ensemble du personnel de la sEvEsc sur les tableaux 

d’affichage.

l’établissement et l’analyse mensuelle des indicateurs 

constituent un gain de temps pour la réalisation des rapports 

annuels : rapport annuel du délégataire, rapport du département 

sur le prix et la qualité du service, rapport aQuEx transmis à 

l’agence de l’Eau, rapport d’autosurveillance, etc.

progressivement, les indicateurs de performance et leur analyse 

sont devenus un outil central de pilotage :

n   pour la direction de l’Eau du conseil Général, qui dispose 

en continu d’éléments factuels et d’analyses pour évaluer 

la performance de son délégataire, au-delà des obligations 

règlementaires et des engagements contractuels. le rapport 

mensuel d’activité est donc un outil qui s’inscrit parfaitement 

dans la logique d’un contrôle complet et très soutenu effectué 

par la collectivité, et dans la volonté de transparence du 

délégataire.

n   pour la sEvEsc : l’organisation interne est renforcée 

avec la fixation d’objectifs de performance clairs et suivis 

mensuellement, qui peuvent être déclinés en objectifs 

collectifs voire individuels. les indicateurs constituent ainsi 

des outils de motivation et d’amélioration de la performance. 

de plus, l’analyse croisée des indicateurs permet de renforcer 

le dispositif d’amélioration continue de l’exploitation. par 

exemple, la corrélation entre des indisponibilités des stations 

de pompage et des interventions suite à des défauts sur 

les équipements a permis de mettre en évidence des 

problèmes récurrents sur certains dégrilleurs. des travaux de 

renouvellement réalisés par l’opérateur ont pu être priorisés 

sur les dégrilleurs les moins disponibles et des alarmes ont 

été ajoutées afin d’anticiper les défauts. ce type d’action a 

participé à l’amélioration des disponibilités des stations de 

pompage en temps sec et temps de pluie sur les 3 dernières 

années :

Disponibilité des stations de pompage

Disponibilité des seuils asservis

Activité
du service

Mois m

Calcul des indicateurs et
édition d’une version provisoire
du rapport mensuel d’activité

Présentation du rapport en
réunion de direction

Mois m + 1

Contrôle et commentaire de
la version provisoire du

rapport mensuel d’activité

Edition de la version définitive
du rapport mensuel d’activité

Mois m + 2
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le suivi partagé des indicateurs a donc permis des améliorations 

importantes et un suivi rigoureux de la performance dans le 

temps : ainsi la disponibilité des seuils asservis est passée de 

63% en 2008 à 79% en 2010, et la sEvEsc maintient à un 

niveau proche de 0 les déversements accidentels par temps sec, 

soit environ 5 000 m3 déversés sur les 90 millions de m3 d'eaux 

usées transportées en 2010.

Conclusion 

le rapport mensuel d'activité contient 70 indicateurs commentés 

et analysés, qui font l'objet d'échanges entre la sEvEsc et la 

direction de l'Eau du conseil Général. la production du rapport 

avec une qualité soutenue et dans un calendrier serré nécessite 

une mobilisation et implication fortes des équipes.

pour autant, « le jeu en vaut la chandelle ». le rapport mensuel 

est un outil de partage d’information et de transparence sur la 

gestion du patrimoine délégué ; il est devenu une pièce centrale 

des relations entre l’autorité organisatrice et l’opérateur et un 

élément indispensable dans la démarche conjointe d’amélioration 

continue du service d’assainissement départemental.
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l’intégration Des
objectifs De 
performance dans lEs
rElatiOns EntrE cOllEctivitÉ
Et OpÉratEurs - cas du sEdiF
mots-clés : indicateur de performance, intéressement, 
rémunération de l'opérateur, Île-de-France

la qualité de service est au cœur des préoccupations du sEdiF 

depuis de nombreuses années, notamment dans ses aspects 

touchant à la relation clientèle et la qualité de l’eau. ainsi, en 

2002, le sEdiF a-t-il conçu et mis en place un système de 

management en charge de l’évaluation de la qualité de service, 

dans le but de se doter d’une capacité d’écoute et de réaction et 

d’un processus d’amélioration continue. 

ce système, caractérisé par la boucle de la qualité de service, 

insérée dans la norme aFnOr nF p15-900-4 (lignes directrices 

relatives à la gestion d’un système en eau potable), visait à 

disposer d’outils de pilotage pour apprécier :

n   la qualité fournie du service, par la mesure de la performance 

au travers de 135 indicateurs contractuels et de 13 indicateurs 

réglementaires3.

n   la qualité attendue du service, par la mesure de la satisfaction 

des usagers et des communes, au travers de la mise en 

place de l’Observatoire de la qualité. Grâce à un dispositif 

d’enquêtes téléphoniques réalisées en continu par un 

organisme indépendant auprès de différents consommateurs 

(particuliers, gestionnaires d’immeubles, communes…), cet 

Observatoire s’intéresse à l’ensemble des activités du service 

(sEdiF et délégataire).

ce système dual a donc permis « d’être attentif au caractère 

subjectif de l’appréciation et au respect d’une certaine neutralité, 

le système d’indicateurs, fondé sur des données physiques et 

vérifiables permettant » au sEdiF « d’apprécier la perception 

par les usagers de l’adéquation du service rendu aux besoins 

exprimés.4 »

la mise en place d’un nouveau contrat de délégation de service 

public a été l’occasion de renforcer, d’enrichir et de structurer 

cette démarche, en prenant en outre appui sur la norme isO 

24 512.

principe de la rémunération du délégataire 
dans le nouveau contrat

c’est au travers de la rémunération que versera le sEdiF à son 

délégataire que les objectifs de performance, tant technique que 

financière, vont concrètement se traduire.

Mais avant de développer le système des indicateurs mis en 

place permettant donc de mesurer la performance technique 

du délégataire, il convient de préciser comment est construite 

{
Agathe Cohen1

Jacques Cavard1

et Didier Carron2

Créé en 1923, le syndicat des Eaux d’Ile-de-france (sEDIf) gère la production et la distribution d’eau potable pour le compte de 142 
communes de la région parisienne, ce qui représente environ 800 000 m3 chaque jour. Le SEDIF est ainsi le premier service public d’eau 
en France et l’un des tous premiers en Europe.
Au terme d’une démarche longue de 4 années, un nouveau contrat refondé de délégation de service public est entré
en vigueur le 1er janvier 2011.

1_ syndicat des Eaux d’ile-de-France (sEdiF)

2_ pöyry sas

3_ rapport d’activité 2010 du sEdiF

4_ Groupe Moniteur- dsp- novembre 2007
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la rémunération, dépendante de l’accomplissement ou non des 

prestations confiées au délégataire, ainsi que de l’atteinte ou 

non d’objectifs de gestion fixés contractuellement.

ce point a fait l’objet de longues et nombreuses discussions, le 

dispositif d’intéressement devant répondre à différents enjeux 

rappelés ci-dessous : 

n   faire participer le délégataire aux risques et périls de 

l’exploitation,

n   inciter le délégataire à améliorer la performance du service et 

sa productivité,

n   permettre l’atteinte pour le délégataire d’une rentabilité 

suffisamment attractive, en supprimant néanmoins les 

éventuels coûts d’opportunité, 

n   être lisible,

n   enfin, limiter les transferts de risques non justifiés au sEdiF.

c’est ainsi qu’il a été décidé de bâtir la rémunération globale du 

délégataire pour un exercice donné à partir d’une part forfaitaire 

et d’une part variable détaillées ci-dessous, de manière à rester 

en cohérence avec les préconisations de la cour des comptes 

lorsqu’elle indique, que « les engagements contractuels doivent 

privilégier davantage les objectifs à atteindre que les moyens 

à mettre en œuvre ; les exigences qualitatives, sur la base de 

critères objectifs, doivent pouvoir être sanctionnées en cas de 

manquements, ce qui suppose l’organisation d’un contrôle de 

la performance et la définition d’indicateurs pertinents ; la mise 

en œuvre d’une formule d’intéressement doit bénéficier au 

délégataire si sa gestion est plus performante et de meilleure 

qualité, le lien entre performance et rémunération doit être 

renforcé.5 » :

n   part forfaitaire égale à 2% des produits de la vente d’eau aux 

abonnés du service « part délégataire » et des produits des 

ventes d’eau en gros, constatés sur chaque exercice. cette 

part est versée quel que soit le résultat du solde d’exploitation

n   intéressement constituant la part variable de la rémunération 

du délégataire, assis sur le solde d’exploitation6 grevé de la 

part forfaitaire, composé de 3 sous-ensembles : 

•  intéressement à hauteur de 40%, fonction du respect des 

objectifs de qualité de service, assis sur la performance 

technique (gestion technique, service à l’usager, 

développement durable)

•  intéressement à hauteur de 60% assis sur la performance 

financière qui se décompose en :

>  une quote-part (20%) du solde d’exploitation grevé de la 

part forfaitaire

>  un intéressement à hauteur de 40% fonction de la 

maîtrise des charges d’exploitation du service

n   un système de pénalités venant sanctionner les éventuels 

manquements contractuels ou une performance insuffisante, 

dont on peut considérer qu’il vient en contrepartie de la part 

forfaitaire, et peut donc venir la diminuer, voire l’annuler.

a noter que si le solde d’exploitation grevé de la part forfaitaire 

est négatif, aucun intéressement n’est versé.

Enfin, la rémunération du délégataire est plafonnée à 9% des 

ventes d’eau.

figure 1 : schéma de la rémunération du délégataire

Les indicateurs de performance 
du nouveau contrat

les inDicateurs De performance technique

l’évaluation de la performance technique, pour laquelle le 

délégataire est intéressé ou pénalisé afin de l’inciter à maintenir 

un très haut niveau de qualité de service, se fait au travers d’un 

ensemble de 136 indicateurs se répartissant en 4 grandes 

familles que sont : le service à l’usager (17 indicateurs), la 

gestion technique du service (43 indicateurs), le développement 

durable (24 indicateurs) et la qualité d’eau (52 indicateurs).

de manière générale, pour chaque indicateur sont définis une 

valeur d’objectif, dont l’atteinte déclenche un intéressement 

maximal dans le calcul de rémunération du délégataire, et un 

seuil minimum, en dessous duquel le délégataire est soumis à 

pénalité. 

Entre ces 2 valeurs, l’intéressement varie de façon linéaire, en 

fonction de la valeur de l’indicateur, comme l'indique la figure 

2, cette progression devant inciter le délégataire à toujours se 

rapprocher au maximum de sa valeur d’objectif.

5_ rapport public particulier de la cour des comptes, la gestion des services publics d’eau et d’assainissement, décembre 2003

6_  contrat de délégation de service public pour la gestion du service de production et de distribution d’eau potable- art 42 « le solde d’exploitation annuel se définit 
comme la différence annuelle entre les recettes et les charges de la société dédiée, hors éléments imputés au compte des activités complémentaires et/ou accessoires 
et au compte d’observation »
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il convient dès lors de garantir la fiabilité des valeurs des 

indicateurs fournies par le délégataire. l’obtention et le maintien 

d’une attestation du processus de production des indicateurs 

de performance par un organisme indépendant, au niveau 

maximum soit le niveau « d’assurance raisonnable » est 

contractualisée sous la forme d’un engagement particulier 

soumis à forte pénalité (50 000 € pour toute non obtention ou 

toute perte de cette attestation).

par ailleurs, le sEdiF s’est donné les moyens de pouvoir recalculer 

la valeur des indicateurs grâce à l’accès en permanence aux 

systèmes d’information du délégataire.

Les indicateurs de performance financière

la performance financière est mesurée au travers du 

résultat économique de la délégation (la quote-part du solde 

d’exploitation) et la maîtrise des dépenses (intéressement 

sur la maîtrise des charges d’exploitation). cette dernière est 

appréciée par comparaison des charges de l’exercice contrôlé 

aux charges de référence, qui sont les charges prévisionnelles 

de la 1ère année du contrat (soit 2011) actualisées chaque 

année pour tenir compte, d’une part de l’inflation, et d’autre 

part de l’évolution des volumes, une partie des charges étant 

directement proportionnelle aux volumes produits. 

l’intéressement est alors réparti entre le délégataire et le sEdiF 

figure 2 : principe de variation du poids de l'indicateur 

dans le calcul de l'intéressement

chacun des indicateurs est pondéré, l’impact sur la rémunération 

variant d’un indicateur à l’autre.

certains indicateurs ne sont soumis cependant qu’à pénalités. 

ce sont majoritairement des indicateurs pour lesquels des seuils 

réglementaires existent (indicateurs relatifs à la qualité de l’eau 

produite et distribuée, indicateurs sur les rejets) ; en effet, le 

sEdiF a considéré qu’il était normal que le délégataire respecte 

ces obligations et qu’en conséquence l’atteinte de ces objectifs 

ne devait pas conduire à une augmentation de sa rémunération. 

En revanche, la non-atteinte de ces objectifs devait être 

sanctionnée.

tableau 1 : quelques indicateurs issus de l’annexe 6 du contrat relative aux indicateurs de gestion technique du service
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en fonction de la valeur d’un coefficient kn, sachant que pour 

kn >1,0125 le délégataire ne perçoit aucun intéressement sur 

la maîtrise des charges et qu’à l’inverse, pour kn <0,9875, 

le délégataire perçoit la totalité des 40% relatif à cette part 

d’intéressement. Entre ces 2 valeurs, on a une dégressivité de la 

part d’intéressement du délégataire au profit du sEdiF.

le coefficient kn reflète la mesure des gains de productivité 

réalisé par le délégataire sur chaque exercice et se calcule à 

partir de la formule ci-dessous :

kn =
Cn

(1 – pn) x Cref n

pn est le niveau de productivité de l’année (n).

cn sont les charges réelles constatées dans le compte 

d’exploitation de l’exercice n.

crefn sont les charges de références fixes et variables de l’année 

n calculées selon la formule ci-dessous :

Crefn = (CRCF ref x CFref 0) + (CRCV ref x CVref 0 x           )
Vn

V0

cFref0 sont les charges fixes de référence du compte d’exploitation 

telles que définies à l’annexe 13 du contrat.

cvref0 sont les charges variables de référence du compte 

d’exploitation telles que définies à l’annexe 13 du contrat.

vn est le volume facturé de l’année n.

v0 est le volume de référence sur la période de délégation.

crcFref est le coefficient de révision des charges fixes de référence 

(cFref0) telles que définies dans l’annexe 13 du contrat.

crcvref est le coefficient de révision des charges variables de 

référence (cvref0) telles que définies dans l’annexe 13 du contrat.

Conclusion
 

le dispositif de rémunération du délégataire, tel que nous venons 

de le décrire, doit permettre ainsi de disposer d’un tableau de 

bord complet visant à encadrer et à piloter la performance 

technique et financière de l’exploitation, et à rémunérer de façon 

vertueuse et sans surcoût pour l’usager, l’exploitant performant. 

En effet, la différence entre le montant de l’intéressement 

maximum d’une part, sur lequel est calculé le prix de l’eau 

effectif payé par l’usager, et l’intéressement réel d’autre part, 

revient au sEdiF, et bénéficie donc bien à l’économie du service 

et in fine à l’usager. bien évidemment, le contrat étant entré 

en vigueur au 1er janvier dernier, il conviendra de regarder 

attentivement l’évolution de cet intéressement afin de mesurer 

les différents impacts et d’appréhender, s’il devait y en avoir, les 

éventuels effets pervers du dispositif.
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lEs FOrMEs 
cOntractuEllEs dE 
rémunération De la
performance
mots-clés : contrat, indicateur de performance, objectif, 
éco-conditionnalité

Genèse de l’apparition de la rémunération 
de la performance dans les contrats

Objet de nombreuses études et publications (EnGrEF, iWa, iGd, 

Fp2E, Fnccr…) dans les 15 dernières années, les indicateurs 

de performance des services d’eau et d’assainissement 

constituent aujourd’hui un référentiel complet, cohérent, 

reconnu, totalement légitimé par la loi sur l’eau de 2006 et son 

décret d’application de mai 2007. 

la systématisation de leur mesure régulière, d’ailleurs 

antérieurement à leur caractère obligatoire, participait à l’origine 

d’une simple démarche de respect de la réglementation 

(autosurveillance, critères de qualité des eaux distribuées…) ou 

de connaissance descriptive d’un service. 

la création d’un socle commun de référence et la mise en place 

d’une base de données unique (sispEa) à compter de 2009, 

crédibilise l’ensemble du système et marque une évolution 

significative vers l’ère du benchmark, des tableaux de bord, du 

pilotage, de la fixation d’objectifs à atteindre, et de l’évaluation, à 

l’aune de ces objectifs, de la performance globale des services. 

c’est donc naturellement que cette notion s’insère dans les 

contrats, qu’ils soient publics (« contrats d’objectifs » de la régie 

de nantes) ou privés, à travers la diversification des pénalités 

dans un premier temps, l’apparition de mécanismes incitatifs 

(bonus/malus) après, ou la résurgence de modes de gestion 

tels que la régie intéressée. Elle vient aussi considérablement 

enrichir le dialogue avec l’autorité délégante et la communication 

externe sur le service.

l’incitation à bien faire, ou plus exactement à bien « faire faire » 

par son opérateur, implique que les contrats évoluent d’une 

obligation de moyens (contrôle de l’activité du délégataire par 

la collectivité) et d’une évaluation quantitative à une logique de 

résultats qualitatifs stimulés par la « récompense économique ».

ce « deal performanciel », aujourd’hui représenté dans un 

nombre croissant de contrats, s’articule autour d’une démarche 

de progrès programmée sur la durée ; on connaît l’état initial, 

on estime le temps et les moyens nécessaires à l’atteinte d’une 

performance plus ou moins ambitieuse, on incite l’opérateur à 

atteindre ces objectifs, dans une double logique de bénéfices 

visibles et valorisables pour la collectivité auprès de ses 

usagers, d’incitation économique pour l’opérateur (retour sur 

investissement des moyens mis en place, niveau de marge en 

conséquence…).

On peut par ailleurs observer que le mode de gestion n’est pas 

limitant pour l’instauration de tels mécanismes : la rémunération 

de la performance est intrinsèquement liée à la régie intéressée 

ou aux contrats de partenariats ; en délégation de service public, 

elle s’accommode parfaitement de la notion de « risque » devant 

être supporté par le délégataire. 

Modalités concrètes d’introduction de 
clauses performancielles dans les contrats 
de délégation de service public (Dsp)

au-delà des déclarations d’intention et des communications 

médiatiques, l’objectif de la recherche de la performance 

dans une dsp repose a minima sur l’évaluation objective de la 

situation initiale (forces/faiblesses), a maxima sur la définition 

et la quantification d’ambitions quantifiées et le montant de la 

rémunération associée. cela suppose un diagnostic concerté 

sur le service, l’évaluation préalable des capacités à progresser, 

la recherche d’un optimum raisonnable entre les marges de 

manœuvre économiques et le coût de la performance. 

le règlement de la consultation sera le premier document à 

formaliser cette ambition, à travers : 

n   une déclaration d’intention explicite dans « l’objet de la 

consultation », ambition déclarée d’inscrire la gestion 

{ Sybille de la Grand'Rive1

1_ lyonnaise des Eaux
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du service dans une démarche de progrès, l’énoncé des 

domaines précis des performances attendues (cœur de 

métier, gestion de la ressource, protection des milieux, 

clientèle, volet social…) ;

n   un dossier de consultation détaillé de l’ensemble des 

éléments/études techniques, ou de planification (agendas 

21, scOt, sdaGE…) nécessaires à l’élaboration d’une 

réponse ambitieuse par les candidats ;

n   des critères de jugement mentionnant/pondérant le cas 

échéant, l’importance affectée au système d’indicateurs 

retenu pour illustrer la performance ;

n   la possibilité donnée aux candidats de proposer des variantes 

permettant d’aller plus loin dans la réponse aux ambitions de 

la collectivité.

au cœur du contrat, on retrouvera : 

n   l’affirmation par l’autorité délégante et en préambule, 

de l’ambition du service, détaillée par catégorie (milieu/

ressource/énergie/patrimoine/social/gouvernance…) et 

reliée, sur la durée du contrat, aux enjeux pré-identifiés ; en 

miroir, le système d’indicateurs et ses valeurs prévisionnelles 

retenues après négociations (par souci de simplification et 

compte tenu des échelles de valeurs disparates des différents 

indicateurs, une traduction en points est recommandée) ;

n   dans les clauses de rémunération, la conditionnalité d’une 

partie (exprimée par exemple en % de chiffre d’affaires) de 

la rémunération du délégataire à l’atteinte, évaluée tous les 

ans, de la performance « programmée », ainsi que la valeur 

économique du point de performance ;

n   une identification, au sein du compte d’exploitation 

prévisionnel annexé au contrat, de la part « performance » 

(investissement et fonctionnement) dans l’équilibre 

économique du service ;

n   le principe d’une évaluation annuelle par un tiers indépendant 

du score de performance.

signalons également qu’au cœur de la procédure, les 

négociations doivent être centrées sur l’analyse permanente du 

couple qualité/prix, en cohérence avec les ambitions attendues 

initialement par la collectivité.

un exemple d’application concrète dans 
le contrat de Bry-sur-Marne, géré par 
Lyonnaise des Eaux

pour la ville de bry-sur-Marne (77), l’enjeu de la renégociation du 

contrat d’assainissement portait tout à la fois sur l’amélioration de 

la performance technique/clientèle (ex : diminution de plaintes 

pour odeurs, interventions d’urgence…), que sur la nécessité de 

restaurer la plus grande transparence sur la gestion du service. 
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10 indicateurs auquel elle a adossé un « fonds de performance 

durable », d’un montant fixe, et déblocable chaque année en 

fonction de la situation de chaque indicateur par rapport à une 

valeur.

les moyens engagés pour atteindre le haut niveau de performance 

escompté justifient un niveau de recettes potentielles légèrement 

supérieur à celui de l’offre de base.

cette amélioration de la recette potentielle demeure quoi qu’il 

en soit soumise à acceptation par la collectivité après contrôle 

effectif du délégataire. En contrepartie, le délégataire met à 

risque près de 10% de cette recette potentielle, en cas de non 

respect de ses engagements.

En tout état de cause, si le fonds de l'année n’est que partiellement 

perçu par le délégataire, son reliquat est définitivement acquis 

par la collectivité et ne peut être remisé.
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améliorations De
l’efficacité énergétique
dEs sErvicEs d’Eau dE la villE dE 
JEddaH (JEddaH WatEr sErvicEs)
Exemple de succès d’un engagement commun entre l’autorité 
et l’opérateur

mots-clés : contrat de gestion, indicateur de performance, 
objectif, incitation, arabie saoudite, efficacité énergétique

historique et défis clefs du secteur 
saoudien de l’eau : faible efficacité, 
médiocres performances

le royaume d’arabie saoudite, qui compte 26 millions 

d’habitants, doit faire face à une forte croissance démographique 

et à un développement économique rapide. ces deux facteurs 

induisent une augmentation substantielle des besoins en eau et 

en assainissement, alors que le pays est confronté à plusieurs 

obstacles :

n   absence de ressources naturelles et coûts de production 

d’eau élevés ;

n   infrastructures insuffisantes et mal entretenues (pertes en 

eau > 40%, 2/3 de la population non raccordée aux réseaux 

d’assainissement) ;

n   médiocre qualité des services (approvisionnement en eau 

discontinue, service à la clientèle inadéquat) ;

n   capacités et savoir-faire du personnel inappropriés ;

n   mauvaise organisation et mécontentement du public.

au vu de cette situation, le gouvernement du royaume d’arabie 

saoudite a lancé un ambitieux programme de réforme du secteur 

de l’eau destiné à équiper les principales villes du royaume de 

services d’eau et d’assainissement modernes et performants. le 

principal composant de cette réforme fut la création, en 2008, 

de la national Water company (nWc – compagnie nationale 

des eaux), une société par actions saoudienne, propriété du 

Gouvernement, ayant pour mandat de restructurer le secteur 

national d’eau et d’assainissement. la nWc a conclu des 

accords de partenariat avec le secteur privé afin de promouvoir 

l’amélioration des performances et de l’efficacité du secteur. 

En 2008, la nWc a signé un contrat avec la compagnie 

Jeddah Water services (JWs), une co-entreprise suEZ 

EnvirOnnEMEnt et aqua power development pour la gestion 

de la Jeddah city business unit (Jcbu – unité commerciale 

de la ville de Jeddah). depuis septembre 2008, JWs a mobilisé 

une équipe de professionnels compétents, mis en place un 

cadre organisationnel et assuré la supervision et la formation 

du personnel de la Jcbu, avec pour objectif la réalisation, ou 

le dépassement, des performances de prestations de services 

telles que stipulées dans le contrat de gestion.   

Rendre le secteur de l’eau attractif et 
améliorer ses performances : le défi du 
contrat de gestion de Jeddah  

caractéristiques Du contrat

signé en 2008, ce contrat de gestion (management contract) 

d’une durée de 7 ans se caractérise par la provision d’une large 

gamme de services : approvisionnement en eau, collecte et 

traitement des eaux usées, service à la clientèle, gestion des 

dépenses d’investissement, etc. conformément aux termes du 

contrat, le signataire emploie 1 400 personnes et répond aux 

besoins de plus de 3,5 millions d’habitants.

l’objectif de ce contrat est clairement stipulé : rendre le secteur 

de l’eau attractif et améliorer ses performances. trois facteurs 

permettront d’atteindre cet objectif :

n   un service de classe international à jeddah, avec accès à 

l’eau potable 24 h/jour, 7 jours/semaine, division par trois du 

{ Caroline Mairesse1

et Alain Mathys2

1_ direction des relations institutionnelles, suEZ EnvirOnnEMEnt

2_contract compliance Manager, suEZ EnvirOnnEMEnt, national Water co., Jeddah city business unit
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contre les débordements des quelques 1 000 km de réseaux 

de collecte des eaux usées ;

n   transfert de compétences effectif, avec un vaste programme 

de formation des 1 400 employés locaux et la mise en place 

d’un centre de formation ;

n   mesure des performances, à travers 21 indicateurs de 

performance clefs définis dans le contrat.

le contrat de gestion donne à la JWs pleine et entière 

responsabilité pour assurer le captage, le traitement et la 

distribution d’eau potable ainsi que la collecte et le traitement 

des eaux usées dans la ville de Jeddah. la nWc fournit à la 

JWs les ressources nécessaires (budgets d’investissement et 

opérationnels) ainsi que les 1 400 employés (qui sont employés 

permanents de la nWc). 

un contrat basé sur les performances

le contrat Jeddah est fortement « orienté performances » : trois 

types d’indicateurs contractuels ont été définis et sont appliqués 

à la JWs, qui présente des rapports constants et réguliers à 

l’autorité de tutelle : 

n   indicateurs de performance clefs (ipc ou Key Performance 

Indicators - Kpi), qui induisent des bonus ou des pénalités ;

n   les mesures de rapports internes (internal reporting) et les 

mesures d’évaluations comparatives externes sont fournies 

pour information, mais n’induisent ni augmentation ni 

diminution des redevances.

21 ipc ont été définis dans le contrat, de la continuité des services 

aux durées de fonctionnement avec fuite et à la disponibilité 

des pompes d’eaux usées. la consommation d’énergie pour le 

service d’eau constitue l’un des ipc. ceci est justifié par le fait 

que l’énergie a tendance à représenter le premier composant 

de coût variable (entre 10 et 30% du coût d’exploitation 

total). toutefois, faire de la consommation d’énergie un point 

d’engagement entre l’autorité locale et l’opérateur par le biais 

d’un système d’ipc contractuels, induisant des mesures de 

primes/pénalités, constitue une disposition inhabituelle qui 

mérite une certaine attention. 

IpC pour la consommation énergétique : 
engagement commun de l’autorité 
et de la compagnie des eaux

Description De l’inDicateur et système incitatif

l’ipc pour la consommation énergétique pour la JWs est défini 

et calculé comme suit :

Description Energie moyenne annuelle consommée pour fournir 
1000 m3 d’eau aux abonnés raccordés au réseau de 
distribution d’eau

Méthode de calcul Energie (en MWh) annuelle totale utilisée pour 
l’approvisionnement en eau/volume total d’eau 
annuel fourni/1000)

une référence initiale a été établie, qui correspond à la 

consommation électrique moyenne à la date de lancement du 

contrat. 

une valeur cible de consommation d’énergie a été fixée pour 

chaque année contractuelle.

Valeur 
initiale

Année 
1

Année 
2

Année 
3

Année 
4

Unités

Consommation 
d’énergie

0.158 GP 0.155 0.145 0.142 MWh/ 
1000m3

Valeur 
initiale

Année 
5

Année 
6

Année 
7

Unités

Consommation 
d’énergie

0.158 0.139 0.136 0.134 MWh/ 
1000m3

Gp : période de grâce

un système complexe de primes et de pénalités a été élaboré 

comme mesure incitative d’améliorations de l’efficacité 

énergétique : 

n   si les performances atteintes sont considérées comme 

excellentes (ex. 0,148 pour l’année 2), alors un pourcentage 

fixe sera payé sous forme de bonus ; pour cet ipc spécifique, 

la valeur de compensation incitative est 1% des redevances 

d’exploitation annuelles pour les services non liés aux 

installations de traitement des eaux usées ; 

n   si les performances atteintes se situent entre la valeur cible 

et les performances excellentes, alors le bonus est calculé au 

prorata de la valeur obtenue ; 

n   si la valeur obtenue est inférieure à la valeur cible, des 

« points de performances » sont accumulés. les points 

de performance totaux accumulés au cours d’une année 

correspondent aux ipc non encore remplis ou retardés, et 

conduisent à des retenues sur les redevances annuelles. 

performances atteintes par jeDDah

En janvier 2009, la valeur ipc était de 0,149 MWh. cette valeur 

a décrû progressivement au cours de 2009 pour tomber à 0,111 

MWh en janvier 2010. 

En 2010, le contrat avait dépassé – dans une large mesure – 

non seulement la valeur cible de l’année, mais également la 

valeur cible de fin de contrat : alors que le contrat stipulait une 

consommation énergétique de 0,155 MWh/1000 m3 en 2010, 

abaissée à 0,134 pour 2015, JWs a atteint 0,101 MWh/1000 

m3 en 2010.
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ces performances ont été possibles grâce à l’optimisation de la 

gestion du réseau de distribution et des stations de pompages 

associées ainsi que la réduction des fuites dans les conduites. la 

gestion améliorée du réseau de distribution des eaux a consisté 

à mettre en oeuvre des zones de distribution dans toute la ville 

et à optimiser le programme de rationnement. ces activités ont 

eu comme résultat l’amélioration de l’exploitation apportée par 

suEZ EnvirOnnEMEnt et aqua power development à la 

Jeddah Water services.

Conclusion et enseignements

les bonnes performances obtenues par la Jeddah Water 

services ont été rendues possibles par les conditions suivantes :

n   une forte volonté publique et des décisions effectives destinées 

à réformer le secteur de l’eau et de l’assainissement,  

n   un contrat de gestion bien conçu, orienté performances, 

disposant d’un système incitatif puissant,

n   le choix d’opérateurs de renom, capables d’assurer une haute 

qualité technique.

l’amélioration de l’efficacité énergétique du service forme 

une partie intégrante de cette stratégie, comme engagement 

commun entre une autorité locale et les opérateurs, ce qui a 

permis d’obtenir d’excellentes performances. 

cette approche pourrait facilement être reproduite dans d’autres 

contrats. Elle permet de relever le défi de la consommation 

énergétique pour l’eau, un point qui va devenir de plus en plus 

crucial car il est probable que le prix de l’énergie augmentera 

dans le futur, et que ce paramètre pourra être mis au service de 

stratégies conçues pour permettre l’accès au service de l’eau 

pour les tranches les plus pauvres des populations.

Références

JCBU 2010 Annual Report - April 2011 (disponible sur demande 

en format PDF)[ ]
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le suivi Des services
De l’eau dans lEs pEtitEs
villEs dEs paYs En dÉvElOppEMEnt
mots-clés : eau potable, expertise, contrôle externe, performance, 
mutualisation

petits réseaux d’eau potable : des systèmes 
complexes dans des environnements 
fragiles

dans les pays en développement, les petites villes (2 000 

à 50 000 habitants) ne bénéficient ni de l’expérience ni 

des compétences habituellement disponibles au sein d’un 

distributeur d’eau potable d’envergure nationale, qu’il soit public 

ou privé. pourtant, les défis auxquels elles sont confrontées sont 

du même ordre, même s’ils se posent à une moindre échelle : 

garantir le bon fonctionnement et la pérennité des ouvrages et 

équipements tout en assurant l’équilibre économique, répondre 

aux exigences sociales et environnementales, assurer la 

transparence (notamment financière) du service public de l’eau.

Or, si les petites villes affichent de véritables savoir-faire et 

expertises locales pour la gestion de réseaux d’eau potable, elles 

souffrent en même temps de faiblesses et lacunes de natures très 

variées : compétences insuffisantes de l’exploitant du réseau (le 

plus souvent un délégataire de statut privé, associatif ou non) ; 

difficultés du maître d’ouvrage (très souvent la commune) à 

contrôler son délégataire ; recouvrements des coûts insuffisants 

auprès de certains usagers ; cadre contractuel qui ne fixe pas 

de manière suffisamment précise les rôles et responsabilités 

de chaque acteur ; manque de transparence sur les comptes 

du service de l’eau, etc. au final, les services d’eau des petites 

villes se caractérisent par une extrême fragilité qui menace leur 

pérennité et la qualité du service.

Le suivi des services de l’eau 
ou l’expertise externalisée

pour améliorer la qualité et la durabilité du service, plusieurs 

pays ont mis en place des mécanismes de suivi qui consistent 

à :

n   collecter – le plus souvent une à deux fois par an –

des données liées à la gestion du service (données 

techniques, économiques, financières, organisationnelles, 

institutionnelles, etc.),

n   pour ensuite analyser la performance de la gestion du réseau 

sur la base de critères objectifs et rigoureux,

n   et enfin restituer les résultats obtenus, assortis de 

recommandations pour améliorer la gestion.

les restitutions sont réalisées auprès des usagers, de l’exploitant 

et du maître d’ouvrage. Or ces acteurs ont chacun des attentes 

spécifiques vis-à-vis du service de l’eau, qui parfois peuvent être 

divergentes. pour que les trois activités de suivi (collecte, analyse 

et restitution) soient conduites de manière neutre et objective, 

c’est à un acteur extérieur à la gestion locale du service de l’eau 

qu’est confiée la mission de suivi. son statut, variable selon les 

pays, peut être public ou privé.

Le coût du suivi

Exercer une mission de suivi nécessite une forte expertise 

technique et économique du service de l’eau, ainsi que des 

{ Denis Désille1

et Daniel Faggianelli2

1_ programme solidarité Eau

2_ acQua-Oing
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déplacements réguliers dans les petites villes situées dans des 

zones parfois très enclavées. le suivi a donc un coût, dont les 

modalités de recouvrement varient selon les pays. néanmoins, 

dans les pays ayant l’expérience la plus ancienne et la plus 

durable en matière de suivi du service de l’eau (le Mali, le niger 

et le tchad ont à eux trois 40 ans d’ancienneté en la matière), le 

coût du suivi est répercuté sur le prix de l’eau, pour un montant 

globalement compris entre 0,03 et 0,09 Euros/m3, soit 5 à 

10 % du coût de revient de l’eau. cette charge, additionnelle 

dans un premier temps, devient presque systématiquement 

un facteur d’économie pour les usagers : les audits réguliers 

du service de l’eau ont valeur dans les faits d’appui-conseil 

permettant d’optimiser les coûts d’exploitation du service de 

l’eau. les exploitants, ainsi que les communes, ne s’y trompent 

pas, trouvant un intérêt évident dans cette prestation de suivi. 

au tchad, plusieurs communes de la région de Moundou ont 

rejeté la prestation de suivi pour en économiser le coût. Or elles 

ont dû rapidement faire face à des charges d’exploitation non 

maîtrisées entrainant une envolée du coût de revient de l’eau. 

Elles sont donc revenues spontanément solliciter l’intervention 

de l’opérateur de suivi, qui les a appuyées pour stabiliser puis 

réduire les coûts de leur service.

le coût du suivi est prohibitif s’il est mobilisé, même 

ponctuellement, par une seule petite ville. pour atteindre un 

coût acceptable qui ne dépasse pas 10% du coût de revient de 

l’eau, la mutualisation entre plusieurs petites villes d’une même 

région pour mobiliser un même prestataire de suivi est la solution 

adoptée dans tous les pays. ce principe de mutualisation est 

une des clés de la viabilité économique de la prestation de suivi, 

quelque soit son mode de financement.

Les impacts du suivi sur la pérennité 
des services

certains pays ont une ancienneté suffisante en matière de 

suivi des services de l’eau pour identifier avec précision les 

bénéfices engendrés par un tel dispositif (au Mali, les premières 

expériences ont démarré au début des années 1990).

la première plus-value du suivi, outre l’amélioration de la 

qualité du service, est de contribuer de manière significative à 

la réduction du nombre et de la durée des ruptures de service. 

les recommandations formulées suite aux audits techniques 

améliorent l’entretien et la maintenance préventive réalisés par 

le délégataire de gestion ; en cas de panne, le prestataire de suivi 

est la personne ressource qui sera immédiatement consultée 

pour réaliser des diagnostics à distance ou faciliter et accélérer 

la livraison de pièces de rechange.

un autre apport significatif du suivi est l’amélioration des 

équilibres financiers du service, d’une part grâce à la baisse 

des coûts d’exploitation et d’autre part grâce à l’amélioration 

des taux de recouvrement des factures auprès des usagers. 

de manière systématique, le suivi du service de l’eau dans les 

petites villes est un investissement rentable qui économise plus 

qu’il ne coûte.

dans des zones rurales précaires où les communes ont 

des capacités fiscales limitées, le réseau d’eau potable est 

souvent le seul système productif qui génère des volumes 

financiers conséquents. l’épargne des petits réseaux pour le 

renouvellement des équipements devient rapidement l’objet 

de tensions et de convoitises. dans ces contextes, le suivi 

permet d’augmenter et de sécuriser l’épargne sur des comptes 

bancaires, le plus souvent à double signature (celles du maître 

d’ouvrage et de son délégataire).

le suivi est également un puissant outil de pédagogie du service 

de l’eau : en restituant l’information auprès des différents 

acteurs, dans des formats adaptés, il améliore la compréhension 

sur ce qu’est un service de l’eau et sur ses enjeux. En particulier, 

auprès des usagers, il rappelle régulièrement la nécessité de 

payer le service au juste prix, explique les différents usages de 

l’argent de l’eau (financement des charges de fonctionnement et 

de renouvellement) et facilite l’acceptation de l’évolution du prix 

de l’eau lorsqu’il est à la hausse.

si le suivi aide à la compréhension des enjeux du service, il donne 

également le pouvoir, en particulier aux usagers : d’exprimer 

leurs attentes en termes d’amélioration du service ; celui aussi 

de sanctionner, en concertation avec le maître d’ouvrage, un 

exploitant défaillant ou aux pratiques abusives.

Enfin, le suivi est un outil de transparence et d’aide à la 

résolution des conflits. les restitutions publiques renvoient 

chacun des acteurs à leurs responsabilités et obligations et le 

dialogue instauré s’appuie sur des indicateurs de performance 

non contestables qui rationalisent les débats.

au final, dans les environnements structurellement fragiles 

des petites villes, le suivi renforce les capacités des différents 
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connaissances et compétences de l’exploitant, il renforce la 

commune dans sa maîtrise des indicateurs de performance 

lui permettant de déceler les défaillances du service et de les 

sanctionner, il informe les usagers sur la viabilité du service pour 

lequel ils paient.

Enjeux et perspectives

les pratiques de suivi ont aujourd’hui suffisamment d’antériorité 

et de diversité géographique et contextuelle pour justifier leur 

pertinence et leur plus-value en matière de pérennité des 

services de l’eau dans les petites villes. a ce jour, une dizaine de 

pays en développement ont recours au suivi, sous des formes 

et selon des approches adaptées aux enjeux et organisations 

institutionnelles locales et nationales. Mais force est de 

constater que le principe du suivi a des difficultés à se déployer. 

de nombreux pays ayant adopté le suivi dans leur politique 

sectorielle tardent à le mettre en œuvre sur l’ensemble de leur 

territoire national, et les pays vierges de tout suivi, et confrontés 

à une faible pérennité des services dans leurs petites villes, ne 

mettent pas en œuvre de mesures significatives pour y remédier.

les taux d’accès à l’eau insuffisants dans ces pays et la priorité 

donnée aux projets de réhabilitation d’infrastructures permettent 

d’expliquer en partie le faible intérêt pour la question de la 

durabilité du service : la nécessité de construire de nouveaux 

ouvrages affaiblit l’enjeu fondamental de gérer ces ouvrages et 

la culture du projet l’emporte sur la culture du service durable 

de l’eau. ce constat n’est pas l’apanage des gouvernements des 

pays en développement. nombreux sont les acteurs, au nord 

comme au sud, qui se concentrent sur les investissements, 

reléguant au second plan ou occultant les enjeux de gestion du 

service de l’eau.

le suivi n’est donc pas uniquement un outil à mettre en 

œuvre dans le contexte spécifique des petites villes des pays 

en développement. c’est également un objet de plaidoyer à 

destination de l’aide publique au développement et de tous 

les acteurs du secteur afin de faire évoluer les approches pour 

qu’elles soient résolument orientées vers un objectif de gestion 

durable du service de l’eau : un ouvrage d’accès à l’eau potable 

n’a aucune valeur en soi. seule sa capacité à fournir un service 

durable et pour tous est à considérer.

plus D’informations :

La plateforme d’échange sur le suivi des services de l’eau, à 

l’initiative de l’Agence Française de Développement, du Syndicat des 

Eaux d’Ile-de-France, de l’Agence de l’Eau Seine Normandie et du 

GRET, et animée par l’ONG ACQUA et le Programme Solidarité Eau, 

recense et renseigne les différents mécanismes de suivi à l’œuvre 

dans les pays en développement – www.reseaux-aep.org

(

MaLI, 15 ans DE suIvI DEs pEtIts RésEaux D’Eau pOtaBLE

Mise en place à la fin des années 1990 dans le cadre d’une action pilote, la Cellule de Conseil aux Adductions d’Eau Potable (CCAEP) 
a commencé à encadrer une dizaine de réseaux d’eau potable, pour ensuite se déployer au début des années 2000 sur une soixantaine 
de réseaux répartis sur l’ensemble du territoire malien. Définitivement intégrée dans la stratégie malienne du secteur de l’eau sous 
le terme de Suivi Technique et Financier (STeFi), la mission d’appui conseil auprès des exploitants de mini-réseaux a été déléguée en 
2004 sur appel d’offres à deux prestataires privés. Aujourd’hui, c’est un parc de plus de 200 réseaux d’eau potable qui est audité deux 
fois par an. Les résultats de ces audits sont restitués en assemblée générale des usagers, et chaque exploitant bénéficie de la part de 
l’opérateur SteFi d’un appui-conseil au quotidien. Les effets de cet appui-conseil sont unanimement très positifs. A titre d’exemple, les 
106 réseaux de la région de Kayes (Ouest du Mali) affichent un rendement moyen de 93%, des arriérés de paiement inférieurs à 10% 
et une épargne cumulée pour le renouvellement des équipements supérieure à deux millions d’Euros.
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Des services D’eau
De meilleure qualité
à bucarEst dix ans après lE ppp 
mots-clés : concession, gouvernance, objectif de service, impact 
économique, roumanie

En mars 2000, à la suite d’un appel d’offres international, la 

ville de Bucarest a confié la gestion de ses services d’eau et 

d’assainissement par contrat de concession à la société Apa 

Nova Bucuresti (filiale de Veolia Eau) pour une durée de 25 

ans. Le contrat de concession est un contrat de résultats : 24 

indicateurs de performances techniques et commerciales sont 

définis avec des objectifs cibles à atteindre au fil du temps, 

et le concessionnaire Apa Nova planifie les investissements 

afin d’atteindre ses objectifs. Le non respect d’un objectif 

contractuel peut entraîner des pénalités pour le concessionnaire 

si les mesures correctives n’ont pas été efficaces, voire geler les 

hausses du tarif prévues au contrat. Un régulateur technique 

contrôle et certifie que les niveaux de performance sont 

respectés.

Dix ans après le démarrage du contrat, Apa Nova a 

transformé les performances et la qualité des services d’eau 

et d’assainissement. Tous les niveaux de performance ont été 

atteints conformément au contrat. Les pertes en eau ont diminué 

de 150 millions de m3 entre 2000 et 2010 pour atteindre le 

rendement de réseau cible de 58% en 2010, dans un contexte 

de réduction des consommations des abonnés (les volumes 

vendus ont quasiment diminué de moitié depuis le début du 

contrat). La qualité de l’eau s’est considérablement améliorée, 

passant de moins de 70% des échantillons conformes aux 

normes en vigueur à une conformité totale. Les enquêtes menées 

auprès des consommateurs montrent que leur satisfaction s’est 

significativement accrue. Pour accomplir cette mutation, un 

effort d’amélioration important a été porté dans l’entreprise sur 

les relations sociales, la formation et les conditions de travail. 

Toutes ces actions ont été menées en maintenant le tarif de 

l’eau à un niveau abordable, parmi les moins élevés des grandes 

villes de Roumanie. Ces résultats ont pu être atteints notamment 

grâce à l’implication des différentes parties prenantes et aux 

mécanismes efficaces de régulation du contrat.

dans les années 1990, plus de la moitié de la population de 

bucarest se disait mécontente de la déficience des services 

d’eau et d’assainissement2. ces derniers étaient irréguliers et non 

fiables, et la pression de l’eau était faible. le pourcentage d’eau 

non facturée représentait près de 50% de l’eau produite. les 

abonnés se plaignaient d’erreurs importantes sur leurs factures : 

seuls 60% de l’eau vendue étaient mesurés et le montant des 

factures était basé sur une estimation de la consommation 

moyenne. les recettes tarifaires couvraient à peine les coûts 

d’exploitation de la régie Générale des Eaux de bucarest (regia 

Generala de apa bucuresti ou rGab), détenue et gérée par 

la municipalité. les nouveaux investissements devaient être 

financés par la municipalité ou le gouvernement national, mais 

les fonds publics ne suffisaient pas à réparer, encore moins à 

développer, les infrastructures défaillantes en vue d’améliorer 

le service et la couverture d’assainissement. aux yeux de la 

municipalité, le meilleur remède à ces problèmes semblait 

être une participation privée. convaincue que le secteur public 

manquait des fonds et de l’expertise nécessaires pour améliorer 

les services d’eau et d’assainissement, le conseil municipal a 

demandé l’appui de la sFi3 afin de confier le financement et la 

gestion du système à une société privée spécialisée. selon les 

citoyens, une participation du secteur privé constituait le moyen 

le plus efficace pour améliorer ces services4.

Gouvernance du partenariat public-privé

En mars 2000, la municipalité de bucarest a délégué la gestion 

de ses systèmes d’eau et d’assainissement à apa nova, une 

filiale de l’opérateur veolia Eau. la société apa nova a été 

spécialement créée pour constituer la partie privée du contrat 

de concession. au départ, veolia Eau possédait 83,7% de ses 

parts et la municipalité en détenait 16,7% (soit la valeur des 

actifs transférés par cette dernière à apa nova).

{ Epsicaă Chiru1

1_ directeur général adjoint d’apa nova bucuresti sa, epsica.chiru@apanovabucuresti.ro, rue aristide demetriade 2, secteur 1, 010 147 bucarest (roumanie)

2_  ioan radu, viorel lefter, cleopatra Şendroiu, Mindora ursŞcescu, et Mihai cioc – Effets du partenariat public-privé dans les services publics d’eau et d’assainissement. 
académie d’études économiques de bucarest, 2009

3_  société Financière internationale (Groupe de la banque Mondiale)

4_  Etude menée par la sFi en 1998. les résultats de cette étude sont rapportés dans le mémorandum d’information pour les concessions (« Mémorandum d’information : 
l’opportunité d’investissement des eaux et assainissement de bucarest »), publié en mars 1999.



108
l’a

m
él

io
ra

tio
n 

de
 la

 p
er

fo
rm

an
ce

 in
 s

itu
  I

  a
m

él
Io

r
er

 l
a
 p

er
fo

r
m

a
n

c
e 

d
es

 s
er

vI
c

es
 p

u
b

lI
c

s 
d
’e

a
u
 e

t 
d
’a

ss
a

In
Is

se
m

en
t depuis 2007, les employés disposent également de 10% des 

parts d’apa nova.

la durée du contrat de concession entre la société, qui a 

remporté un appel d’offres international, et la municipalité est de 

25 ans. ce contrat fixe les objectifs que cette dernière souhaite 

voir atteints pour ses services d’eau et d’assainissement5.

a savoir :

n   se conformer aux normes de l’union européenne relatives 

à l’eau potable et aux services d’assainissement aux prix les 

plus bas possibles ;

n   gérer les services financièrement indépendants de la 

municipalité et du gouvernement ;

n   gagner en efficacité et en performance opérationnelle ;

n   éviter tout comportement monopolistique et obtenir des 

accords contractuels durables ;

n   accroître la protection de l’environnement et le contrôle de la 

pollution.

le contrat de concession de la ville de bucarest fixe les règles 

qui régissent la relation entre la partie privée (le concessionnaire) 

et la municipalité. parmi les éléments les plus importants du 

contrat, soulignons les cinq points suivants6 :

n   le contrat est basé sur les résultats. les obligations de 

services (niveaux de service cibles ou ns) sont clairement 

définies et doivent être remplies dans les délais impartis. le 

type et la somme des dépenses d’investissement nécessaires 

pour parvenir à un ns ne sont pas imposés (à l’exception de 

l’usine de traitement des eaux de crivina-Ogrezeni), et sont 

remis au jugement du concessionnaire ;

n   la conformité avec certains ns spécifiques est une condition 

sine qua non avant de procéder à une hausse des tarifs ;

n   des règles de fixation des tarifs sont établies, et le régulateur 

économique – l’autorité nationale de réglementation des 

services publics (anrsc) – supervise la correcte application 

de ces règles ;

n   les évolutions d’effectifs sont réalisées selon un plan social 

préalablement prévu par le contrat, fournissant ainsi une 

protection légitime aux employés ;

n   les divergences usuelles entre les parties ont été aisément 

abordées et solutionnées grâce à un mécanisme de résolution 

des conflits impliquant le régulateur économique, un 

régulateur technique municipal indépendant et un groupe 

d’experts internationaux, défini par le contrat.

apa nova doit gérer et entretenir les infrastructures d’eau 

et d’assainissement de deux millions de personnes. Elle doit 

également planifier, financer, procurer et superviser les dépenses 

d’investissement répondant aux 24 niveaux de service ciblés 

spécifiés dans le contrat de concession. ces niveaux concernent 

les services d’eau et d’assainissement ainsi que le service clients. 

une base de référence a été définie au début de la concession 

pour chacun des 24 indicateurs. les progrès à atteindre au fil 

du temps en comparaison de cette base sont spécifiés dans le 

contrat. la conformité des niveaux de service ciblés avec les 

objectifs est contrôlée par une agence municipale habilitée en 

tant que régulateur technique. si le ns n’est pas atteint dans les 

délais impartis, en dépit des mesures correctives, cela gèlera 

les hausses de tarifs prévues au contrat, voire entrainera des 

pénalités pour le concessionnaire. 

performances du partenariat 

durant les dix premières années de la concession, les parties 

prenantes impliquées ont surmonté des défis difficiles. la 

concession a grandement amélioré les services à bucarest à un 

coût relativement bas5. tous les niveaux de service ciblés ont été 

atteints jusqu’ici, et en particulier : 

n   la qualité de l’eau à bucarest a considérablement augmenté. 

En 2009, le régulateur technique déclarait qu’apa nova s’était 

conformée aux normes de tous les paramètres de qualité de 

l’eau inclus dans le contrat de concession7. par comparaison, 

selon l’institut de santé publique de bucarest, seuls 69% 

des échantillons prélevés dans le réseau de distribution 

présentaient le taux de chlore résiduel libre requis par la 

norme en 2000.

n   Fin 2008, les problèmes de faible pression d’eau étaient 

résolus. 

n   les ruptures de canalisations sont passées de neuf par 

kilomètre en 2002 à quatre par kilomètre en 2009 (une 

réduction annuelle moyenne de 10%) et d’autres progrès 

5_  Mircea Macri, Le développement de Bucarest grâce à un partenariat public-privé - Le projet Apa Nova, présentation extraite de la conférence « les meilleures 
pratiques pour l’amélioration de la gestion, du financement et de la performance du service de l’eau », Herceg novi, Monténégro 2007

6_  castalia advisory Group, Evaluation de la concession des eaux usées et du service de l’eau de Bucarest, rapport final rendu à la société Financière internationale, 
mai 2010 (confidentiel, non publié)

7_  Mircea Macri, EpsicaŞ chiru, Changements dans la qualité de l’eau à Bucarest (2000-2009), poster, conférence Cities of the Future 2011, stockholm, suède (22-25 
mai 2011)

l’usine de traitement des eaux de crivina en construction 
(opérationnelle depuis juin 2006)
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8_  chiru, Epsica, poster, Les progrès réalisés dans la gestion durable de la production et de la distribution de l’eau potable de la ville de Bucarest, poster, conférence 
Cities of the Future 2011, stockholm, suède (22-25 mai 2011)

9_  Earhardt, david ; rekas, Melissa et tonizzo. Martina, Service de l’eau à Bucarest - Des gains d’efficacité grâce à une concession, http://rru.worldbank.org/ documents/
publicpolicyjournal/326-bucharest-water.pdf

10_  bruno Janin- présentation extraite de la conférence « le partenariat public-privé dans le secteur de l’eau », 12 avril 2011, skopje, FYr Macédoine

11_  chiru, Epsica – apa nova bucuresti – partenariat pentru dezvoltarea durabila a orasului, presentation at conference « dezvoltarea urbana in Europa de sud Est », 
June 13, 2011, bucharest, romania.

sont à venir grâce à de futurs travaux de réparation et de 

remplacement. 

n   Même si la couverture d’eau et d’assainissement à bucarest 

était déjà étendue quand la concession a débuté, elle a 

augmenté de 91 à 93% entre 2000 et 2009. ce chiffre est 

supérieur à celui d’autres villes en roumanie, dont la moyenne 

s’élève à 86% pour l’eau et 73% pour l’assainissement.

n   le comptage d’eau a progressé de manière significative. alors 

que 91% des compteurs étaient relevés à bucarest en 1999, 

ce taux est aujourd’hui de 100%.

n   le service clients s’est amélioré grâce aux relevés des 

compteurs de tous les abonnés, à la mise en place de 

nouveaux espaces d’accueil pour les clients et d’un centre 

d’appels destiné à traiter les demandes des clients 24h/24h.

n   la satisfaction des abonnés s’est nettement accrue, 

passant de 46% en 2002 à 75% en 2008 (selon un sondage 

indépendant) ; les plaintes des clients ont diminué de 11 462 

en 2001 à 1 056 en 2008.

depuis le début de la concession, apa nova a investi 258,8 

millions de dollars, soit 30% de son revenu total durant cette 

période8 (2000-2009). contrairement aux autres services 

roumains, apa nova a financé l’ensemble de ses exploitations et 

investissements sans aucune aide financière, et le tarif de l’eau 

est resté abordable. le financement de la station de traitement 

des eaux usées de Glina n’était pas prévu par la concession, 

et les travaux de construction sont actuellement gérés par la 

municipalité et réalisés grâce à des subventions européennes et 

gouvernementales qui s’inscrivent dans la politique de cohésion. 

aujourd’hui, les tarifs à bucarest sont parmi les plus bas de 

roumanie : selon l’association roumaine de l’eau, les prix de 

l’eau et de l’assainissement à bucarest occupent la 2ème place sur 

44 opérateurs dotés de la licence de 1ère catégorie en roumanie, 

en vigueur depuis avril 2011.

des investissements ont été réalisés dans des équipements 

neufs et adaptés à de meilleures qualifications. de nombreuses 

sessions de formation ont été organisées. les conditions de 

travail et de fonctionnement ont été optimisées, avec un accent 

particulier porté sur la santé et la sécurité au travail.

apa nova a amélioré de manière significative les rendements 

opérationnels11, contribuant ainsi à une gestion durable et solide 

de l’environnement en :

n   diminuant de plus de 50% l’adduction d’eau, ce qui préserve 

les ressources en eau (Figure 2)10,

n   augmentant l’efficacité énergétique grâce à une réduction 

de près de 75% de la consommation annuelle d’électricité 

entre 2000 et 2010. cela a permis une baisse cumulée de 

800 000 tonnes de gaz à effet de serre indirects pour la 

période 2000-2010 (Figure 3)11.

d’autres progrès liés à l’environnement sont à venir, quand 

la nouvelle station de traitement des eaux usées de Glina, 

cofinancée par l’union européenne et la municipalité de 

bucarest, sera en service et exploitée par apa nova. Grâce 

à l’installation d’un traitement des eaux usées, le service 

d’assainissement à bucarest devrait être conforme aux normes 

européennes concernant les eaux usées urbaines.

figure 1 : réduction des pertes en eau (1999-2010)10

station de repompage avant (à gauche) et après modernisation (à droite)
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figure 2 : consommation annuelle d’énergie électrique entre 

2000 et 2010 et diminution relative des émissions de gaz à 

effet de serre annuels en comparaison avec l’année 200011

Mesure de l’impact économique
des améliorations 

pour tester l’impact total de la concession sur les coûts, un 

modèle de simulation financière des services de l’eau de 

bucarest a été établi9. selon ce dernier, si le service avait réalisé 

les mêmes investissements en parallèle d’améliorations, mais 

avec les efficacités observées au sein des services roumains ne 

jouissant pas d’un partenariat public-privé, le coût total de la 

prestation pour la période 2000-2008 aurait atteint 349 millions 

de dollars de plus.

les habitants de bucarest auraient supporté ce coût additionnel 

via des taxes (si la municipalité avait été appelée à subventionner 

la société) ou des factures plus élevées. En effet, si la gestion 

publique avait été prolongée, parvenir au même niveau de 

service aurait presque doublé les factures pour un ménage 

moyen. En 2009, celui-ci a payé un peu plus de la moitié de ce 

qu’il aurait payé avec un scénario sans concession9.

figure 3 : facture mensuelle moyenne pour un ménage 

avec et sans la concession, 2000-20088

conformément aux conclusions de l’article « service de l’eau 

à bucarest - des gains d’efficacité grâce à une concession »9:

n   la concession du service de l’eau de bucarest a fourni à ses 

citoyens des services d’eau et d’assainissement de meilleure 

qualité, à un prix plus bas que si la prestation municipale 

avait été prolongée.

n   pour cela, le mérite est attribué :

•  aux dirigeants de la municipalité et les services municipaux 

de la fin des années 1990, qui ont compris la nécessité 

d’une gestion et d’un financement privés pour inverser le 

cycle de faible performance ;

•  aux responsables et au personnel de Veolia et Apa Nova, 

qui ont développé le service ;

•  aux dirigeants syndicaux, qui ont été capables d’adopter 

une nouvelle ligne de conduite ; 

•  et au régulateur technique municipal, qui s’est assuré du 

respect de l’intérêt public.

comme mentionné dans le livre Effets du partenariat public-

privé dans les services publics d’eau et d’assainissement2, 

« […] le ppp conclu entre la municipalité de bucarest et 

apa nova bucuresti s.a. […] grâce à ses performances et à 

ses restrictions […] constitue un guide des bonnes pratiques 

applicables à d’autres villes en roumanie et dans l’union 

européenne. »

les anciens (à gauche) et nouveaux (à droite) équipements destinés aux interventions
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GEstiOn durablE dE l’Eau,
lEs cHOix dE nantEs
MÉtrOpOlE : une autorité
organisatrice forte, la mixité 
Des moDes De gestion, la
performance Des services et
la préservation Des ressources 
mots-clés : collectivité locale, harmonisation tarifaire, gestion 
directe, délégation de service public, pilotage

Introduction

la communauté urbaine de nantes, nantes Métropole, est 

une structure intercommunale regroupant 24 communes pour 

environ 600 000 habitants. Elle exerce les compétences que 

ces communes lui ont transférées, lors de sa création en 2001, 

notamment la responsabilité des services publics de l’eau et 

de l’assainissement des eaux usées, mais également la gestion 

des eaux pluviales et la préservation des milieux aquatiques, 

privilégiant une approche intégrée du cycle de l’eau. alors que 

les modes de gestion étaient hétérogènes (régies, délégations), 

avec des contrats multiples et différents et que les tarifs étaient 

aussi nombreux que les communes, elle a été confrontée à des 

défis pour organiser dans de bonnes conditions d’équité et de 

qualité ces services et pour préserver l’environnement sous la 

pression urbaine d’une agglomération en fort développement. 

pour ce faire, les élus ont décidé des choix structurants, pour 

l’avenir, qui fondent une gestion durable de l’eau : une autorité 

organisatrice forte, la mixité des modes de gestion c'est-à-dire 

la coexistence d’opérateurs publics et privés sur un même 

territoire, la performance des services, en s’appuyant sur 

l’expérience française des services publics notamment celle 

sur les services publics urbains organisés en réseaux (conseil 

économique et social, 2001).

le retour d’expérience, présenté dans les pages suivantes, 

illustre la mise en pratique d’actions de proximité, qui sont le 

lot quotidien des services urbains, en déclinaison des grands 

principes du développement durable et des obligations dévolues 

aux services publics locaux. l’ensemble s’inscrit dans le cadre 

des engagements pris par la collectivité en adhérant au « pacte 

d’istanbul pour l’Eau », pacte qui reconnaît l’importance de l’eau 

comme bien public et la nécessité de bien la gérer pour garantir 

un bon accès des populations à ce bien précieux.

L’expérience de nantes Métropole : le choix 
d’une autorité organisatrice forte 

le concept d’autorité organisatrice comporte deux éléments 

fondamentaux :

n   une autorité élue par les citoyens de l’agglomération ;

n   une autorité en responsabilité de services publics ayant un 

caractère obligatoire. 

le premier acte de l’autorité organisatrice c’est d’affirmer son 

rôle, comme seule autorité publique légitime, garante du service, 

{
Philippe Marest1

Michel Blanche2

Maryline Guillard3

Yves Gouriten4

Olivia L’Honoré5

Jean-Luc Perrouin6
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a été de donner à nantes Métropole, dès sa création, les moyens 

de jouer ce rôle capital. 

les missions de l’autorité organisatrice s’inscrivent en fonction 

du cadre législatif et réglementaire en France7, et des directives 

européennes, qui définissent le champ des compétences et 

les modalités de leur mise en œuvre. Elles le sont également 

selon le niveau de maîtrise souhaité par la collectivité sur les 

marges de manœuvre que les textes lui laissent dans l’exercice 

de ses compétences. ces missions ont donc, soit un caractère 

obligatoire soit elles relèvent du choix délibéré de la collectivité. 

la détermination du niveau de maîtrise souhaité sur les services 

urbains est par conséquent une décision fondatrice. le choix de 

nantes Métropole s’est porté sur celui d’une autorité organisatrice 

forte en capacité de maîtriser l’ensemble des leviers essentiels, 

avec une capacité réelle d’action. 

dans ce but, les missions de l’autorité organisatrice « nantes 

Métropole » ont été définies et les fonctions d’autorité 

organisatrice très clairement séparées de celles d’exploitant 

pour éviter les confusions de rôles et mieux cibler les expertises 

nécessaires. il en a été de même dans l’organisation des services 

en charge de ces missions. pour affirmer le rôle prépondérant 

de l’autorité organisatrice, la maîtrise d’ouvrage de l’essentiel des 

investissements est du ressort de la collectivité. la compétence 

des services a été renforcée pour asseoir l’autorité organisatrice 

sur une expertise solide et durable, notamment par le maintien 

d’une partie des services de maîtrise d’œuvre en interne. 

concrètement, depuis fin 2003, les structures concernées ont 

été dotées de services d’organisation du service public, distincts 

des opérateurs publics lorsque ceux-ci existaient, chargés de 

mettre en œuvre les grandes missions suivantes : 

n   la définition des stratégies en particulier pour connaître les 

besoins à satisfaire et leur évolution à court et long termes ; 

n   la définition du niveau et de la qualité des services au cœur 

des missions de l’autorité organisatrice ;

n   la maîtrise d’ouvrage des travaux des patrimoines réseaux et 

équipements ainsi que de ceux sur les milieux aquatiques 

afin de conserver la maîtrise de la programmation des travaux 

et donc des dépenses d’investissements ;

n   la politique tarifaire et la gestion des moyens ;

n   l’exécution maîtrisée du service par une commande 

clairement formalisée, un contrôle vigilant et approprié, enfin 

une évaluation de la prestation, des opérateurs. 

l’exemple de l’harmonisation tarifaire illustre concrètement 

l’action sur un des leviers essentiels, celui de la politique tarifaire. 

En effet, un des projets prioritaires sur les services urbains a 

consisté à mettre en place un prix unique de l’eau à l’usager. 

initialement existaient sur le périmètre de la communauté 

urbaine, 11 zones tarifaires en eau et 23 en assainissement. 

cette diversité était accrue par les multiples modalités tarifaires 

conduisant à plus de 200 éléments de tarif susceptibles 

d’intervenir dans l’élaboration d’une facture d’eau avec des prix 

allant du simple au double.

Face à cette situation, les élus ont souhaité simplifier la facture 

d’eau et d’assainissement et harmoniser le prix global de l’eau 

hors taxe, ce qui correspond au coût maîtrisé par la collectivité, 

pour l’usager. cette action a été engagée, dès décembre 2001, 

par la simplification de la facture pour une meilleure transparence 

du prix payé par l’usager. Elle s’est achevée en 2006 par un 

tarif unique, déterminé dans une double préoccupation de 

maintenir les équilibres financiers des deux budgets annexes 

tout en préservant la capacité d’investissement, à court et moyen 

termes, nécessaire notamment à l’entretien et à la modernisation 

du patrimoine. 

ce bouleversement dans la structure tarifaire a été réalisé sans 

remettre en cause les contrats existants. par contre, 37 avenants 

ont été nécessaires et il faut souligner ici l’adhésion de l’ensemble 

des parties prenantes à la démarche entreprise. au terme de 

ce processus sur la période 2001-2006, 60 % des habitants 

ont supporté une augmentation annuelle en deçà de l’inflation 

et 35 % ont vu leur facture diminuer parfois substantiellement 

(-10 % à -35 %). les éléments annexes comme la participation 

au raccordement à l'égout et les frais de branchement ont aussi 

été harmonisés sur le territoire.

la maîtrise de sa politique tarifaire par la collectivité a ainsi 

permis l’harmonisation avec une hausse très modérée sur la 

période, sans impact pour le patrimoine et avec parallèlement 

une amélioration du niveau de service à l’usager.

L’expérience de nantes Métropole : le choix 
de la mixité des modes de gestion

la question des modes de gestion se pose en termes de choix 

d’un mode par rapport à un autre. de très nombreuses études 

ont examiné cette question en opposant les modes de gestion. 

Globalement, aucun mode ne sort gagnant ou perdant et 

l’expérience révèle des situations très contrastées en faveur d’un 

mode ou d’un autre sur des activités identiques. d’ailleurs, le 

conseil d’Etat (2010) pointe la question de « la place respective 

de la régie et de la gestion déléguée » comme un faux problème.

7_ dans plusieurs codes dont notamment le code Général des collectivités territoriales (articles l 2224 et r 2224) mais aussi par exemple le code de l’Environnement .
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cette question ne doit, en aucun cas, occulter l’enjeu essentiel 

du rôle de l’autorité organisatrice. En effet, la question est moins 

de confronter les modes de gestion pour savoir qui de la régie ou 

de la délégation à un opérateur privé, est plus performante, que 

de donner à l’autorité organisatrice les éléments objectifs qui 

lui permettent d’organiser de manière opérationnelle le service 

public. l’autorité organisatrice doit alors faire son analyse en 

fonction de son contexte propre, géographique, environnemental, 

économique, social et politique. ce choix doit être également 

éclairé par la nécessité du libre choix, par les élus, du mode de 

gestion et donc des conditions de la réversibilité. 

l’analyse menée par nantes Métropole a conduit à rechercher 

des éléments d’appréciation des modes de gestion au regard 

des missions définies pour l’autorité organisatrice. parmi les 

multiples critères étudiés, certains ont été jugés déterminants, 

d’autres non, mais sous réserve de conditions. 

par exemple, la contribution au maintien d’un niveau de 

connaissance métier, par la contractualisation avec un 

opérateur public, qui peut apporter une capacité d’expertise 

à l’autorité organisatrice et participer à rééquilibrer l’asymétrie 

entre l’entreprise et la collectivité dans le schéma de la gestion 

déléguée, a été jugée déterminante. il en a été de même pour 

la capacité d’innovation, notamment par le développement de 

technologies nouvelles, des opérateurs privés qui bénéficient 

d’un champ d’intervention large, national ou international. A 

contrario, le rapport qualité-prix n’a pas été jugé déterminant 

sous réserve que la concurrence entre les entreprises soit bien 

organisée et que les opérateurs publics s’inscrivent dans une 

logique d’efficacité et de productivité.

cette analyse approfondie a conduit la communauté urbaine à 

établir la mixité des modes de gestion c'est-à-dire la coexistence 

de plusieurs opérateurs privés et publics sur un même territoire 

afin d’affirmer le rôle de l’autorité organisatrice par rapport aux 

opérateurs, de favoriser l’émulation entre opérateurs publics 

et privés et la performance durable des services publics en 

garantissant l’absence de monopole.

ce choix est fondé sur trois principes et deux facteurs de 

réussite :

n  la complémentarité des opérateurs sur le territoire ;

n  la comparabilité des opérateurs publics et privés ;

n   des conditions d’exécution du service fixées par l’autorité 

organisatrice ;

n   le maintien d’un volume d’activité pertinent pour les opérateurs 

publics ;

n   des conditions d’attractivité et de concurrence pour les 

opérateurs privés.

En particulier pour le domaine de l’eau, la communauté urbaine 

a établi la mixité des modes de gestion pour la distribution de 

l’eau potable et l’exploitation des réseaux d’assainissement.

la mixité des modes de gestion, c’est aussi le produit de l’histoire 

et d’un contexte territorial initial. pour mesurer le chemin 

parcouru depuis 2001, la distribution de l’eau était organisée 

par 8 syndicats et 3 communes, la collecte et le transfert des 

eaux usées par 22 communes et un syndicat, soit 34 autorités 

publiques pour ces seuls services. la répartition entre opérateurs 

évolue dorénavant dans un cadre maîtrisé par la communauté 

urbaine, autorité organisatrice unique.

L’expérience de nantes Métropole : le choix 
de la performance des services et de la 
préservation des ressources

un service équitable au même tarif quel que soit 

le lieu Du territoire ou le moDe De gestion

l’efficacité d’un opérateur, public ou privé, est cruciale pour 

délivrer le service à l’usager. En effet, c’est lui qui assure le 

contact de proximité, au plus proche de la population. la 

teneur et la qualité de sa relation contractuelle avec l’autorité 

organisatrice est donc déterminante pour le service et donc 

in fine pour l’usager. dans ce but, la communauté urbaine de 

nantes a identifié les missions propres à la fonction d’opérateur 

de réseaux, public ou privé :

n  produire un service à l’usager ; 

n   entretenir et maintenir les biens mis à disposition par la 

collectivité publique ; 

n   rendre compte à l’autorité organisatrice et proposer des 

améliorations pour faire progresser le service public. 

ces missions sont déclinées dans des contrats, essentiellement 

sous forme de marchés publics avec les opérateurs privés, et 

dans des contrats d’objectifs et de moyens avec les opérateurs 

publics. l’intérêt de disposer d’une contractualisation sur des 

objectifs précis est double : il stimule les performances des 

opérateurs de réseaux et permet un contrôle ciblé de l’autorité 

organisatrice.

nantes Métropole a mis en place des contrats d’objectifs et 

de moyens, cadres d’action pour les opérateurs publics, qui 

précisent, principalement : 

n   les enjeux, le rôle de chacun des acteurs et les exigences de 

nantes Métropole ; 

n   le cahier des charges de l’opérateur public, y compris, le cas 

échéant, les missions spécifiques propres à cet opérateur ; 

n   l’engagement dans la durée sur des objectifs de performance 

avec des indicateurs.

ce contrat engage l’opérateur public, son directeur cosignant le 

contrat avec l’élu, vice-président délégué.

ces différents contrats ont des objectifs identiques sur le 

territoire, selon un principe d’équité. En effet, tout habitant est 
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soit le lieu du territoire ou le mode de gestion. dans cet objectif 

et parallèlement à l’harmonisation tarifaire, la communauté 

urbaine a engagé l’harmonisation du niveau et de la qualité du 

service rendu à la population. afin de permettre la comparaison, 

en toute transparence, entre les opérateurs, les opérateurs 

publics présentent un rapport annuel d’activité au conseil 

communautaire.

de plus, la communauté urbaine a souhaité aller au-delà du 

strict cadre réglementaire (décret de 2007) en enrichissant le 

rapport annuel sur le prix et la qualité des services publics par 

des informations complémentaires par exemple sur les projets 

ou la stratégie patrimoniale ou encore les actions menées dans 

le cadre de la coopération décentralisée.

ces différents contrats s’inscrivent naturellement dans une 

dynamique d’émulation entre opérateurs et de concurrence 

entre opérateurs privés. la comparaison peut s’établir, dès lors, 

sur un champ de missions identiques entre opérateurs publics 

et privés, relatives à l’exécution du service public (Figure 1) : 

n   à niveau de prestation équivalent défini par l’autorité 

organisatrice ; 

n   lorsque la qualité du service rendu a été mesurée sur des 

indicateurs communs et des modalités de calcul strictement 

identiques pour être objectif ; 

n   lorsque le coût de la prestation n’inclut que les prestations 

propres aux opérateurs et hors missions spécifiques aux 

opérateurs publics. les coûts liés à l’exercice de la fonction 

d’autorité organisatrice sont à identifier et à séparer des coûts 

des opérateurs. 

les critères financiers doivent être comparés dans la durée, pour 

intégrer des niveaux adéquats d’investissement à long terme. 

En effet, il est toujours possible d’obtenir des présentations 

financières favorables ou des coûts très compétitifs sur une 

courte durée.

figure 1 : une comparaison entre opérateurs sur un champ 

de missions identiques

les inDicateurs De la performance : un outil 

De pilotage Des services publics 

le choix de la performance s'appuie sur trois axes :

n   la définition d’objectifs de qualité pour une harmonisation des 

services sur le territoire ;

n   des dispositions de suivi et de contrôle identiques pour les 

mêmes missions ;

n   la mise en place d’indicateurs d’activité et d’indicateurs de 

performance pour les opérateurs publics et privés. 

l’harmonisation des services s’est traduite par l’évolution des 

contrats et l'élaboration de chartes qualité. 

ainsi, une charte des services de l’eau (potable) a été 

conclue avec l’ensemble des opérateurs sur la base de douze 

engagements très concrets, sur la qualité de produit, de services 

et de la relation à l’usager, par exemple sur le délai de réalisation 

d’un branchement. appliquée depuis janvier 2005 pour les 

opérateurs, elle a été transmise aux 157 000 abonnés en juin 

2005 sur tout le territoire.

pour l’assainissement, nantes Métropole s’est orientée vers une 

harmonisation progressive dans les contrats compte-tenu de 

leurs durées respectives. En 2011, l’essentiel des prestations est 

harmonisé. 

le niveau de performance est établi, pour partie, sur la base 

de l’expertise des opérateurs publics. la recherche de la 

performance est prévue dans les éléments contractuels pour 

les opérateurs publics et privés. pour les opérateurs privés, 

ce processus est amorcé dès la procédure d’appel d’offres 

dans le jugement des offres avec l’introduction d’un critère 

d’engagement sur les objectifs de performance à atteindre (par 

exemple : indices linéaires de pertes par secteur, taux de réponse 

aux courriers des usagers dans un délai de 15 jours maximum, 

taux de réalisation des branchements sous 4 semaines…). Elle 

est intégrée dans les formules de rémunération incitant à la 

performance.

pour les opérateurs publics, les mêmes objectifs de 

performance sont inscrits dans les démarches qualité, sécurité 

et environnement.

les dispositions de suivi et de contrôle des contrats sont 

identiques pour les mêmes missions des opérateurs. En 

particulier, le suivi et le contrôle s’effectuent lors de rencontres 

programmées sur la base d’audits de suivi des contrats et des 

indicateurs de performance.

parallèlement, nantes Métropole procède régulièrement à 

des actions d’écoute et de mesure de la satisfaction par des 

enquêtes téléphoniques auprès d’échantillons représentatifs 

d’abonnés, complétées par des enquêtes miroirs auprès des 

agents des opérateurs.   

Autorité organisatrice

« Contrat »
Opérateur public

Contrat
Opérateur privé

Champ de
comparaison à
missions identiques   

Missions spécifiques
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L’expérience de nantes Métropole : le choix 
d’une approche globale pour une gestion 
durable de l’eau

le déploiement d’une politique de l’eau et des milieux aquatiques 

requiert une autorité organisatrice locale forte dotée des moyens 

nécessaires à l’exercice de son rôle, notamment une expertise 

solide et durable.

En effet, l’autorité organisatrice a pour « mission de garantir 

l’accès de tous » au service en lui donnant « un contenu concret 

et adapté aux réalités locales »10, dans un cadre d’équité sur le 

niveau et la qualité du service et sur son prix, quel que soit le lieu 

d’habitation ou le mode de gestion sur son territoire d’exercice. 

Elle a le devoir d’organiser et de veiller à la bonne exécution d’un 

service équitable pour tous. Elle doit préserver les ressources en 

eau dans un contexte toujours en tension sur leur exploitation 

et participer activement à l’amélioration de l’environnement, 

avec l’exigence de protection de la biodiversité. Elle doit assurer 

les grandes missions de service public et de santé publique en 

permettant, dans la durée, par exemple l’alimentation en eau 

potable qui dépend de la capacité et de la qualité des ressources 

et donc de l’état écologique des milieux, ou la salubrité publique 

sur le territoire dont elle a la charge. Elle doit donc contribuer à 

garantir à la population un territoire vivable.

Ensuite, l’autorité organisatrice gère des réseaux d’infrastruc-

tures, supports des services dont la pérennité est conditionnée 

par le développement et le maintien en bon état de fonctionne-

ment de ce patrimoine collectif, tant pour l’accès au service que 

pour assurer sa neutralité vis-à-vis de l’environnement. Elle doit 

gérer les dépenses et les recettes et en particulier les tarifs qui 

en constituent l’essentiel. Elle doit déterminer les besoins, pres-

crire aux opérateurs de réseaux et mobiliser les financements 

nécessaires pour une gestion équilibrée du patrimoine. Elle doit 

contrôler la bonne exécution de l’entretien, de la maintenance, 

des renouvellements et les extensions des infrastructures et des 

équipements, ou assurer tout ou partie de ces missions, en fonc-

tion des contrats. pour résumer, elle doit s’assurer de la viabi-

lité du patrimoine collectif, condition de la pérennité du service 

public. Elle a ainsi trois obligations, au regard des générations 

actuelles et futures, de garantir :

n   un service équitable pour tous ;

n   un territoire vivable ;

n   un patrimoine collectif viable.

les trois caractères, vivable, équitable et viable, sont au 

croisement des trois piliers du développement durable, 

respectivement, l’environnement et le social, le social et 

l’économique, l’économique et l’environnement.

Enfin, la participation des citoyens à la prise de décision, mieux 

informer et mieux sensibiliser l’opinion au développement 

durable, fait partie des principes directeurs des politiques pour 

orienter la stratégie européenne de développement durable11. 

la gouvernance, dans le jeu à trois acteurs, autorité locale 

organisatrice, citoyen-usager et opérateur de réseaux, force au 

décloisonnement et offre une vision transversale. Elle place le 

citoyen-usager au cœur des services publics et y introduit sa 

participation. 

dans ce but, la communauté urbaine de nantes a organisé un 

atelier citoyen sur le service public de l’eau potable en 2007-

2008, qui a ouvert la voie au renforcement des échanges entre 

la collectivité et la commission consultative des services publics 

locaux (ccspl) sur des questions thématiques. 

la mise en pratique proposée s’inscrit ainsi, très concrètement, 

dans le cadre d’une gestion durable de l’eau, ressource et 

service.

De nouvelles perspectives

par leurs enjeux, la préservation de l’environnement et les 

services urbains constituent des facteurs clés du développement 

durable de nos territoires. la démarche menée à nantes 

Métropole permet aux élus locaux d’avoir une vision globale et 

claire de la gestion des différents services publics dont ils ont 

la charge et de disposer d’une aide véritable à la décision. la 

séparation des fonctions d’autorité organisatrice et d’opérateur 

public clarifie les rôles de chacun des acteurs dans la mesure 

où ceux-ci sont souvent indifférenciés dans les collectivités et 

évite la confusion des genres. l’expérience montre que lorsque 

la question des modes de gestion est discutée sur des bases 

techniques objectivées, avec une approche rigoureuse, le débat 

collectif se fait sur le fond, dans la sérénité.

la démarche engagée à nantes Métropole, fortement imprégnée 

de l’expérience française des services urbains, s’inspire du débat 

européen sur les services. surtout, elle s’enrichit des points de 

10_ livre blanc des acteurs français du développement durable, sommet mondial du développement durable, Johannesbourg 2002

11_ nouvelle stratégie de l'uE en faveur du développement durable (sdd de l'uE) adopté par le conseil européen lors de sa réunion des 15 et 16 juin 2006.
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de leur mise en œuvre (François et Marest, 2006). cet apport 

indispensable a appuyé la réflexion sur un socle concret et 

ouvert la voie à une application opérationnelle, avec plusieurs 

résultats à mettre au crédit de ce premier bilan décennal : 

n   un cadre sur les modes de gestion, clair et lisible, inscrit dans 

la durée, pour l’ensemble des acteurs et notamment pour les 

opérateurs publics et privés ; 

n   des services et des tarifs harmonisés quels que soient le mode 

de gestion et le lieu d’habitation sur le territoire ;

n   une répartition dorénavant maîtrisée des opérateurs sur le 

territoire et une comparaison entre ceux-ci sur des bases 

identiques ;

n   des coûts maîtrisés, voire réduits, des prestations au moins 

à niveau de service constant mais souvent en améliorant le 

niveau de service. 

la mise en pratique de la gestion durable de l’eau menée à 

nantes Métropole a démontré, depuis dix ans, à l’épreuve 

du terrain, sa robustesse, sa souplesse et sa cohérence au 

regard des enjeux environnementaux. Elle ouvre de nouvelles 

perspectives notamment dans le contexte actuel d’interrogation 

sur le devenir des services publics et des grandes questions 

planétaires environnementales comme le réchauffement 

climatique, l’accès à l’eau et à l’assainissement ou encore la 

préservation de la biodiversité. cette démarche a été proposée 

dans des actions de coopération décentralisée avec des retours 

favorables.

l’ambition de cette contribution est de promouvoir une certaine 

vision du rôle des collectivités locales pour une gestion durable 

de l’eau avec les conditions pour ce faire, en particulier celle 

d’une expertise publique, solide et durable, seule garante d’une 

indépendance des choix politiques. c’est cette vision d’une 

autorité organisatrice forte, de la mixité des modes de gestion, de 

la performance des services et de la préservation des ressources 

que nantes Métropole porte dans les forums mondiaux de l’eau 

qui réunissent tous les trois ans l’ensemble des organisations 

dans le domaine de l’eau et sont une plateforme d’échanges et 

de partenariats entre les divers intervenants à l’échelle mondiale.
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benchmarking :
l’ExpÉriEncE d’Eau dE paris
mots-clés : Eau de paris, analyse comparative, indicateurs de 
performance, échange de pratiques, régie

Introduction
 

les analyses comparatives sont nées de la volonté de certains 

services, opérant dans le même secteur, d’échanger sur leurs 

pratiques managériales et opérationnelles dans un but commun 

d’amélioration de leurs performances. ces analyses s’inscrivent 

dans des logiques d’amélioration en continu de la performance.

concernant les services d’eau, le tronc commun de cette 

recherche d’amélioration est souvent le service rendu à l’usager 

au travers de la fiabilité du service et de la satisfaction tant en 

termes de quantité que de qualité d’eau produite.

En fonction du niveau de développement économique et des 

paramètres environnementaux (pression sur la ressource…), 

la recherche d’amélioration évolue vers la performance 

économique optimale garantissant un niveau de service 

conforme aux attentes des usagers et un bon management de 

la ressource.

le benchmarking des services d’eau auquel participe Eau de 

paris rassemble des services qui évoluent au même niveau de 

développement économique et avec les mêmes exigences en 

termes de services minimums rendus à l’usager. 

il s’appuie sur le référentiel des indicateurs internationaux de 

l’international Water association (iWa) ce qui donne un certain 

crédit aux définitions des indicateurs utilisés et une base de 

comparaison fiable. 

Le benchmarking de vEWIn

le benchmarking auquel participe Eau de paris a été initié en 

2004 par l’association des distributeurs d’eau hollandais (vewin) 

et par des services d’eau et d’assainissement danois, finlandais, 

hollandais, suédois et norvégiens. il avait pour but de comparer 

des entreprises évoluant dans la même activité et dans le même 

contexte socio-économique. depuis, ce benchmarking s’est doté 

d’un comité d’organisation et de développement des données et 

s’est étendu à une quarantaine de services d’eau situés dans 19 

pays majoritairement européens. 

Eau de paris est le premier service d’eau français à participer 

à ce benchmarking. l’intérêt est de pouvoir se comparer à des 

services de taille semblable en termes de population desservie. 

la participation à ce benchmarking se déroule en deux temps. 

une première phase consiste en l’élaboration des données 

qui servent au calcul des indicateurs. plus d’une centaine 

de données sont nécessaires. a la fin de cette restitution, un 

premier bilan est établi. celui-ci permet de suivre les évolutions 

du service par rapport aux années précédentes et met en avant 

les points forts et les points faibles du service.

la deuxième phase consiste en la restitution des résultats par 

thèmes et en groupes de travail avec l’ensemble des participants. 

cette étape permet de mettre en exergue les différences entre les 

services et de fournir les explications associées. les échanges 

à cette étape entre les différents services sont nécessaires pour 

notamment, distinguer les différences dues à une meilleure 

optimisation du service ou à un contexte différent.   

Les indicateurs mobilisés

les indicateurs mobilisés regroupent des indicateurs de 

contexte et des indicateurs de performance. les premiers sont 

souvent issus de données sur lesquelles les services ne peuvent 

influer (population desservie, longueur de réseau, nombre de 

branchements). 

les indicateurs de performance sont soit des données brutes 

reflétant l’activité (linéaire de conduites renouvelées), soit 

un rapport entre deux indicateurs (linéaires de conduites 

2.2  améliorer la performance par le benchmarking et les échanges d’expérience

{ Bérengère Sixta1

1_ Eau de paris, responsable du centre de contrôle et de commande, 9 rue victor schoelcher 75014 paris, berengere.sixta@eaudeparis.fr
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permet l’analyse comparative entre services, les indicateurs de 

contexte permettent quant à eux d’interpréter les indicateurs de 

performance et d’ajuster les analyses. 

par exemple, l’indice linéaire de perte en réseau (exprimé en m3/

km/j) est élevé à paris par rapport aux autres services.

pour autant, paris possède l’un des meilleurs rendements au 

monde. cette disparité entre ces deux indicateurs s’explique 

simplement par le fait que paris possède une grande densité 

d’habitations. cela conduit à avoir un réseau de conduites 

faiblement étendu compte tenu du volume d’eau important qu’il 

transporte. la donnée contextuelle sur la densité de population 

apparaît ici très importante pour comprendre les écarts.

l’analyse comparative permet d’envisager plusieurs axes 

d’amélioration du fait du grand nombre de thèmes couverts 

par les indicateurs. l’analyse se fonde sur des critères d’ordre 

environnemental, social, de fiabilité du service, de satisfaction 

de l’usager et de performance économique et financière.

Le retour d’expérience d’Eau de paris

le bilan

Eau de paris participe au benchmarking de vEWin depuis 

l’exercice de l’année 2006. 

l’analyse n’a, jusque récemment, porté que sur le périmètre 

de la production et du transport. A contrario, la majorité des 

participants contribue à l’analyse comparative sur le périmètre 

complet (production et distribution). c’est pourquoi ces premiers 

exercices ont surtout permis de fiabiliser les données. En effet 

la comparaison avec d’autres services nécessite d’adapter les 

résultats (notamment financiers) au périmètre commun, en 

l’occurrence l’activité de production d’eau potable. une première 

étape a donc été de dissocier toutes les activités non concernées 

par la production et la distribution d’eau potable (eau non 

potable, les prestations réalisées pour des tiers…). afin d’être 

efficace dans ce domaine, la nécessité d’avoir une comptabilité 

analytique s’impose vite. Elle est en cours de création au sein 

d’Eau de paris.

En termes de résultat, le benchmarking a permis de montrer une 

certaine constance au fil des années sur les thèmes de la qualité 

de l’eau, de la fiabilité du service (peu de casse sur le réseau 

de transport), et sur l’impact environnemental (consommation 

électrique). ces résultats se sont révélés par ailleurs être parmi 

les meilleurs des services comparés.

indicateur de densité de population (hab./km²)
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positionnement d’eDp (ligne verte) dans l’indicateur électricité consommée à la production (kWh/m3).

au-delà de l’analyse comparative au travers des indicateurs, 

l’organisation des réunions de restitution permet un échange 

important entre les différents services. celles-ci permettent 

d’échanger sur les meilleures pratiques et l’expérience des 

autres services.

ces temps d’échanges permettent de plus de se positionner 

par rapport à des avancées technologiques plus ou moins bien 

développées au sein des services et des pays. l’implantation du 

système de télérelève des consommations que l’on connait à 

paris fait par exemple figure d’avancée importante dont peu de 

services peuvent prétendre aujourd’hui et pour laquelle nous 

pourrons livrer de plus en plus d’enseignements.

les perspectives

l’année 2011 est marquée par l’intégration des données de 

distribution suite à la création de l’opérateur unique au 1er 

janvier 2010. de leur analyse est plus particulièrement ressortie 

une réflexion à mener sur les taux de renouvellement et de 

rénovation des conduites. cet exercice permet en outre de faire 

une première analyse comparative des données d’Eau de paris 

avant la création de l’opérateur unique et après.

de plus, dans un contexte de réorganisation fort, la comparaison 

avec des services de tailles similaires opérationnels depuis 

plusieurs années permettra de constituer des repères et 

d’identifier rapidement les dysfonctionnements les plus 

importants.

le poids des nouveaux services (tant financier qu’en nombre 

d’agents) dans la nouvelle organisation pourra en effet être 

comparé à celui de nos voisins européens.

ainsi, de nouveaux objectifs inspirés des résultats obtenus par 

d’autres services d’eau pourront être mis en place.

Conclusion 

la participation à un benchmarking afin qu’elle soit efficace 

demande une rigueur importante dans la production des 

indicateurs. les données doivent être les plus fiables et les 

plus précises possibles afin que les résultats ne soient pas 

complètement erronés.

un indicateur sans son contexte géographique ou socio-

économique n’est souvent pas suffisant pour apporter une 

analyse juste. ainsi la présentation des résultats doit être 

accompagnée d’indicateurs de contexte qui permettront 

d’interpréter les écarts entre les services. des commentaires 

sont souvent utiles pour accompagner l’analyse de ces écarts.

les échanges entre les services sont également indispensables 

pour comprendre les différences de fonctionnement et ainsi en 

tirer les meilleures pratiques. 
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par vEWin a permis de fiabiliser le processus de calcul des 

indicateurs spécifiques à ce cadre et d’évaluer la performance 

du service sur le périmètre de la production.

pour les années à venir, cette participation pourra aider Eau 

de paris à développer rapidement des axes d’amélioration en 

s’aidant de l’expérience d’autres services d’eau.

Enfin, le benchmarking donne une motivation supplémentaire 

pour aller dans le sens de l’amélioration continue afin de se 

positionner plutôt en tête de wagon.
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l’analyse 
comparative : un Outil 
d’aMÉliOratiOn dE la 
pErFOrMancE dEs sErvicEs d’Eau 
Et d’assainissEMEnt 
mots-clés : benchmarking, indicateur, transparence, 
gouvernance, services publics

le décret et l’arrêté du 2 mai 2007 rendent obligatoire le calcul 

annuel d’une trentaine d’indicateurs de performance pour 

chaque service public d’eau et d’assainissement. ce dispositif 

réglementaire a constitué une première avancée permettant 

de commencer à évaluer la performance dans le secteur des 

services publics de l’eau. Mais il reste beaucoup à faire pour 

améliorer les pratiques – encore très récentes – et surtout pour 

valoriser les résultats de l’évaluation de la performance.

l’amélioration de la performance est difficile dans le cadre d’une 

collectivité isolée qui n’a pas de points de comparaison. Elle ne 

peut se faire qu’après une mise en commun de connaissances 

et d’expériences au sein d’un groupe de collectivités qui 

réfléchissent ensemble sur les méthodes de calcul des 

indicateurs et les différences observées.

c’est pourquoi la Fnccr a lancé depuis 2009 une démarche 

d’analyse comparative avec le concours de collectivités 

volontaires. cette initiative est la première du genre en France, 

répondant directement à un besoin d’améliorer à la fois la 

gouvernance des services publics et leur fonctionnement.

Des participants représentatifs de la 
diversité des services publics d’eau 
et d’assainissement

En 2009, la première session d’analyse comparative de services 

d’eau potable comptait 31 collectivités. 26 d’entre elles ont 

reconduit leur participation en 2010. 20 autres les ont rejointes. 

le groupe des 46 services d’eau potable ainsi constitué reflète 

la diversité qui caractérise les services publics d’eau potable 

français :

n   plusieurs petits services de quelques milliers d’habitants (le 

plus petit alimente 4 600 habitants), mais aussi de grands 

services (jusqu’à plus de 4 millions d’habitants) ;

n   15 services à dominante rurale, 19 à dominante urbaine, et 12 

dits « mixtes » ou « semi-urbains » (souvent des groupements 

à centres urbains et périphéries plus rurales) ;

n   25 régies, 16 services en gestion déléguée, et 5 en gestion 

« mixte » (groupements réunissant des périmètres avec des 

modes de gestion différents).

En 2010, la Fnccr a également lancé une analyse comparative 

de services d’assainissement collectif avec le concours de 34 

collectivités volontaires.

une démarche d’analyse comparative 
inspirée du « benchmarking » réalisé 
au niveau européen et tenant compte 
de la réglementation française

classiquement, l’analyse comparative organisée par la Fnccr 

se décompose en 6 étapes principales : choix du modèle et 

des indicateurs, collecte et validation des données, analyse des 

données, rédaction de rapports, discussion des résultats avec 

les participants, révision du modèle.

le modèle retenu pour l’analyse comparative de services d’eau 

potable est inspiré des travaux d’Ebc (European benchmarking 

cooperation). il se décompose en 6 domaines de performance, 

liés aux activités des services d’eau. 50 indicateurs de 

performance (15 indicateurs réglementaires, les 35 autres étant 

inspirés des travaux de l’iWa – international Water association) 

{ Charlotte Bougaux-Ginsburger1

et Michel Desmars2

1_ Fnccr – 20 boulevard latour-Maubourg - 75007 paris - c.ginsburger@fnccr.asso.fr

2_ Fnccr – 20 boulevard latour-Maubourg - 75007 paris - m.desmars@fnccr.asso.fr
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domaines clés choisis :

n   qualité de l’eau (conformité sur les paramètres microbiologiques 

et physico-chimiques, avancement des mesures de protection 

de la ressource) ;

n   service à l’usager (interruptions non-programmées, 

réclamations écrites, délai de branchement des nouveaux 

abonnés, communication, moyens de paiement) ;

n   connaissance et gestion patrimoniale (indice ad hoc, 

taux de pertes en eau, réparation des casses réseaux et 

branchements, renouvellement des réseaux) ;

n   sécurisation de l’alimentation (abonnés mono-ressource, 

autonomie du stockage) ;

n   relations à l’environnement (électricité, eau non mise en 

distribution, non facturée) ;

n   aspects économiques et financiers (tarifs, endettement, 

autofinancement, niveau d’investissement, dépenses de 

fonctionnement, impayés, abandons de créance, actions de 

coopération et de solidarité).

les performances des différents services ne peuvent être 

comparées que si l’on tient compte de l’environnement dans 

lequel ils opèrent. c’est pourquoi une vingtaine d’indicateurs 

de contexte complète le modèle : données de population, 

consommation, caractéristiques du réseau, type de ressources, 

de traitement, etc.

un modèle similaire a été établi pour l’analyse comparative de 

services d’assainissement. il se décompose en 5 domaines de 

performance (efficacité de la collecte et du traitement, service 

à l’usager, connaissance et gestion patrimoniale, relations 

à l’environnement, aspects économiques et financiers), et 

comporte 49 indicateurs de performance (parmi lesquels les 15 

réglementaires) et des informations de contexte.

L’évaluation de la performance nécessite 
une excellente maîtrise des indicateurs

calculer des indicateurs de performance n’est pas suffisant 

pour évaluer correctement la performance d’un service d’eau ou 

d’assainissement. il faut assurer une bonne fiabilité des données 

utilisées pour le calcul, et connaitre les facteurs qui peuvent 

avoir une incidence sur les valeurs obtenues. il faut aussi savoir 

combiner les indicateurs entre eux pour les interpréter.

a titre d’exemple, la réglementation française prévoit trois 

indicateurs de performance pour mesurer les résultats de la 

gestion patrimoniale des réseaux d’eau potable : le rendement, 

l’indice linéaire de pertes (ilp), et l’indice linéaire des volumes 

non comptés. considérant les deux premiers indicateurs, leur 

signification est clairement différente. En effet, le rendement 

est un rapport de volumes consommés/vendus et de volumes 

produits/achetés, tandis que l’ilp est le rapport du volume de 

fuites et du linéaire de réseau. le premier varie en fonction 

des fuites, mais aussi du niveau de consommation ; le second, 

quant à lui, traduit plus directement un taux de fuites, donc l’état 

du réseau. sur les 2 graphes ci-dessous, les collectivités sont 

rangées dans le même ordre ; mais les évaluations des résultats 

obtenus sont très contrastés pour certaines d’entre elles, selon 

l’indicateur considéré. ceci illustre bien que le rendement et 

l’ilp mesurent la performance par rapport à des objectifs très 

différents.

figure 1 : indice linéaire de pertes 2008 et 2009 selon le niveau d'urbanisation des collectivités
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ainsi, selon que l’on souhaite présenter un bilan d’eau sur le 

réseau de desserte ou caractériser « l’étanchéité » du réseau, on 

utilisera le rendement dans le premier cas, l’ilp dans le second. 

par ailleurs, pour évoluer vers une phase comparative, entre 

les services de différentes collectivités on n’omettra pas de 

prendre en compte, entre autres, le niveau d’urbanisation du 

périmètre du service dont dépendent nettement les indicateurs 

de performance du réseau. 

La pluri-annualité est un gage 
d’amélioration dans l’évaluation 
de la performance

les indicateurs de performance calculés pour un seul 

exercice (une seule année) ne permettent pas d’évaluer avec 

précision et exactitude les performances d’un service d’eau ou 

d’assainissement. d’une part, des évènements exceptionnels 

particuliers à cet exercice peuvent affecter les résultats et, 

d’autre part, il est difficile d’apprécier – sur un seul exercice – 

l’impact sur ces résultats des facteurs locaux spécifiques, qui 

sont souvent multiples.  

a titre d’exemple, l’impact de l’évolution des consommations 

d’eau sur le rendement a été étudié dans le cadre de l’analyse 

comparative de la Fnccr. il a permis d’identifier que, 

dans certains cas, la diminution des ventes en gros (à des 

collectivités extérieures ou à des industriels) engendre une 

baisse de plusieurs points sur le rendement, alors même que la 

performance du réseau reste en réalité inchangée (volumes des 

pertes constants) (cf. figure 3 ci-dessous).

figure 2 : rendement de réseau 2008 et 2009 selon le niveau d'urbanisation des collectivités

figure 3 : influence de l'évolution des ventes en gros sur l'évolution du rendement entre 2008 et 2009



124
l’a

m
él

io
ra

tio
n 

de
 la

 p
er

fo
rm

an
ce

 in
 s

itu
  I

  a
m

él
Io

r
er

 l
a
 p

er
fo

r
m

a
n

c
e 

d
es

 s
er

vI
c

es
 p

u
b

lI
c

s 
d
’e

a
u
 e

t 
d
’a

ss
a

In
Is

se
m

en
t de même, la construction d’une nouvelle station d’épuration peut 

avoir une incidence forte sur la conformité en performances de la 

station lors de sa mise en route, mais aussi sur la perception de 

la capacité d’investissement future du service d’assainissement 

collectif, qui s’abaisse fortement après la construction. 

Ou encore, une période rigoureuse de gel liée à un hiver 

nettement plus froid que la moyenne peut accroître de manière 

significative le nombre de casses sur certains réseaux et donc 

donner l’impression d’une diminution de la performance du 

service, alors qu’il s’agit seulement d’un évènement conjoncturel.

nos analyses ont donc permis de mettre en exergue que le 

rendement, et de manière plus large la plupart des indicateurs 

de performance, sont très sensibles à l’évolution des données 

de base (linéaire de réseau, consommations, population, etc.) 

et que des conclusions sur les performances des services tirées 

sur une seule année d’exploitation ne sont généralement pas 

très précises. 

aussi, il apparaît indispensable de disposer d’un jeu de 

données sur plusieurs années pour fiabiliser l’analyse de la 

performance et les préconisations d’amélioration de la gestion 

des services. si 2 années de données permettent déjà de tirer 

certaines conclusions (cf. § précédent), une plage de 3, voire 5 

années, semble clairement plus robuste et permet de calculer 

les indicateurs de performance sous forme de moyennes 

pluriannuelles glissantes. l’analyse comparative de la Fnccr 

n’ayant que 2 années d’expérience, il n’a pas encore été possible 

de concrétiser cette approche. 

L’amélioration de la performance : 
une nécessaire mise en commun 
de connaissances

dans les rapports individualisés qu’elle adresse aux collectivités 

participant à l’analyse comparative, la Fnccr suggère des pistes 

de réflexion en fonction des niveaux de performance observés 

pour les différents indicateurs, ainsi que des actions. Mais il est 

évident que le partage de connaissances et d’expériences entre 

les réunions du groupe de travail, est en lui-même un facteur 

d’amélioration de la performance pour les collectivités qui y 

participent, à deux titres principaux :

n   l’amélioration de la fiabilité des indicateurs, et aussi de la 

comparabilité (grâce à la convergence des modes de calcul 

des données) ce qui permet d’améliorer la comparaison des 

performances.

 les discussions lors de la première session d’analyse 

comparative de services d’eau potable ont permis de mettre 

en exergue que toutes les collectivités n’interprétaient pas 

les modes de calcul des variables et indicateurs de la même 

façon, et ce malgré l’existence de fiches explicatives mises 

à disposition par l’OnEMa. a titre d’exemple, le nombre 

d’interruptions de service (coupures d’eau) non-programmées 

est une donnée rarement homogène entre les services ; en 

effet, les interruptions comptabilisées peuvent inclure celles 

liées aux incidents sur le réseau principal uniquement, ou 

sur les branchements (avec des distinctions possibles selon 

qu’il s’agit de la partie publique ou de la partie privée, ou 

encore du nombre d’abonnés impactés). la mise en commun 

des modes de calcul a conduit, pour les années suivantes, à 

préciser certains points de définition et, de ce fait, à améliorer 

la comparaison entre services.

n   l’apprentissage des meilleures pratiques des collectivités, et 

la possibilité de les adapter dans les autres collectivités selon 

les contextes locaux.

le partage d’expériences au cours des réunions de travail 

permet de déceler les bonnes, voire les meilleures pratiques 

au sein du groupe, qui peuvent être sources de réflexion 

pour l’amélioration de la gestion des autres services. a titre 

d’exemple, certains services ont pris conscience que les délais 

d’ouverture des branchements sur lesquels ils s’engageaient 

auprès de leurs usagers étaient supérieurs jusqu’à 8 fois 

aux délais fixés par la très grande majorité des services de 

l’échantillon.

En conclusion, il résulte des deux sessions d’analyse comparative 

réalisées par la Fnccr que la mesure et l’évaluation de la 

performance deviennent incontournables pour répondre 

aux sollicitations des usagers de l’eau et de l’assainissement, 

mais aussi et surtout pour optimiser la connaissance et le 

fonctionnement de ces services publics. l’objectif d’amélioration 

précité ne peut cependant être atteint, au moins partiellement, 

qu’au terme de plusieurs années de benchmarking permettant 

de fiabiliser le processus de collecte de données et de s’affranchir 

le plus possible des effets conjoncturels qui peuvent biaiser les 

analyses.
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bEncHMarK (analYsE
cOMparativE) pOur la
FOurniturE dEs sErvicEs d’Eau Et 
d’assainissEMEnt aux pOpulatiOns 
dÉFavOrisÉEs : émergence D’un 
caDre D’inDicateurs 
mots-clés : développement, évaluation de politique, incitation, 
paramètres contextuels, benchmark

lorsque les nations unies ont adopté les Objectifs du Millénaire 

pour le développement (OMd) en 2000, elles ont donné un 

formidable élan à l’éradication de la pauvreté, en quantifiant 

des objectifs et des cibles à atteindre d’ici 2015. il existe en 

particulier des objectifs spécifiques d’amélioration de la 

couverture des services d’eau et d’assainissement. le « Joint 

Monitoring programme » (JMp) de l’OMs et de l’unicEF 

constate que l’extension des services d’eau est généralement 

en bonne voie pour atteindre les objectifs, tandis que 

l’assainissement est en retard, loin derrière. il est à noter que 

les personnes mal desservies sont en majorité des personnes 

défavorisées et pauvres des zones urbaines et rurales des pays 

en développement, plus particulièrement en asie et en afrique 

subsaharienne.

le benchmark « consiste à fixer des buts à atteindre en 

s’appuyant sur des normes extérieures objectives et en tirant 

les leçons des expériences des autres, en s’intéressant surtout 

à la manière dont ils ont fait les choses plutôt qu’à l’envergure 

de leurs réalisations ». les analyses comparatives consistent en 

deux phases ou étapes distinctes, une évaluation comparative 

des résultats, suivie d’une amélioration des résultats lorsque les 

meilleures pratiques dont on s’est inspiré ont été adaptées et 

intégrées aux opérations de l’entreprise. 

Le projet de recherche pROBE

le but du projet de recherche prObE est de proposer des 

améliorations des outils d’analyse comparative existants pour 

permettre aux acteurs impliqués dans la fourniture de services 

publics de se concentrer beaucoup plus sur l’accès des 

populations urbaines défavorisées. ce projet de recherche est 

actuellement mis en œuvre dans cinq pays. Huit institutions 

académiques et neuf institutions professionnelles y participent, 

parmi lesquelles des opérateurs et des régulateurs2. les 

recherches sont effectuées par des étudiants en master et en 

doctorat. 

la question de l’accès à l’eau et à l’assainissement pour les 

populations défavorisés n’est pas nouvelle en soi. les recherches 

menées sur plusieurs dizaines d’années ont montré que l’apport 

de services durables aux populations urbaines défavorisées 

nécessite, de la part des acteurs du service public une approche 

intégrée. approche impliquant de considérer spécifiquement la 

question de la desserte des plus défavorisés ou de ceux vivant 

dans des secteurs sans existence officielle, de faire des choix 

technologiques adaptés à ces situations, de traiter les problèmes 

d’accessibilité aux financements, et enfin et surtout, de conclure 

des accords institutionnels efficaces et innovants. 

dans la conception du projet prObE, si ces multiples acteurs 

et facteurs forment les ingrédients nécessaires à la réussite de 

l’accès aux services essentiels, ils doivent alors être intégrés dans 

un système global de benchmark. seul un système développé 

selon ce principe sera effectivement en mesure d’évaluer 

si, dans un environnement urbain particulier, l’ensemble 

des institutions, organisations, systèmes et procédures est 

bien en place et constitue un cadre favorable pour permettre 

l’approvisionnement en eau et en assainissement aux 

{ Marteen W. Blokland1

1_ unEscO-iHE for Water Education, Westvest 7, 2611 ax delft, pays-bas (e-mail : m.blokland@unesco-ihe.org)

2_  partenaires académiques : unEscO-iHE (pays-bas), usp et uFc (brésil), Knust (Ghana), université Makerere (Ouganda), université de Zambie (Zambie), pWut 
(iran), cEpt (inde). partenaires professionnels : sabEsp, arsEsp, arcE (brésil), nWsc (Ouganda), nWascO (Zambie), nWWEc (iran), iWa et vewin (pays-bas), 
suEZ EnvirOnnEMEnt (France).
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t populations défavorisées. En plus de ces variables de contexte 

qui doivent mesurer si celui-ci est favorable à la fourniture des 

services d’eau et d’assainissement aux quartiers défavorisés, 

le projet prObE veut inclure des indicateurs de référence qui 

évaluent la qualité réelle de ces services fournis aux habitants 

des bidonvilles et des quartiers informels.

Enfin, en dehors de la création d’un système d’évaluation pour 

déterminer si les instances sont disposées et capables de fournir 

ces prestations, et en conformité avec le concept de benchmark 

(des opérateurs), le projet prObE veut développer un système 

d’amélioration des performances pour promouvoir l’optimisation 

des services à destination des populations défavorisées par 

l’échange de bonnes pratiques dans les domaines concernés.

ainsi, les sujets d’études suivants ont été définis :

n   développement d’un système d’indicateurs dédié à l’apport 

durable des services d’approvisionnement en eau potable et 

d'assainissement aux populations urbaines défavorisées ; 

n   identification des systèmes d’incitation visant à accélérer la 

mise en place de ces services à ces populations ; 

n   développement d’une méthodologie à bas coût pour 

caractériser et cartographier les populations concernées ;

n   identification et catégorisation des bonnes pratiques 

permettant d’améliorer l’accès aux services ;

n   création d’une boîte à outils regroupant les indicateurs 

spécifiques aux populations défavorisées, les mécanismes 

d’incitation encourageant à les desservir, les outils de 

cartographie, les études de cas et les outils pratiques 

permettant de fournir ces services aux plus défavorisés.

Les résultats de la recherche

les premiers travaux ont porté sur le développement des 

indicateurs, des systèmes d’incitation et des bonnes pratiques. 

une étude sur les projets en faveur des populations défavorisées 

conduits avec succès, a conclu que les 5 acteurs-clés sont la 

municipalité, les usagers, les intervenants supra-municipaux, 

les OnG et organisations communautaires et l’opérateur. de la 

même manière les 5 facteurs prédominants sont les mécanismes 

financiers, la gouvernance, l’implication et la participation des 

usagers, la technologie et les mécanismes institutionnels et 

juridiques.

Ensuite le projet s’est intéressé aux indicateurs ayant trait à la 

fourniture des services aux populations défavorisées. il a été mis 

en avant que ceux utilisés communément dans le benchmark 

des opérateurs ne se prêtent pas bien à la définition des 

progrès réalisés dans l’accès des personnes défavorisées à des 

services améliorés. l’auteur a proposé une première série de 

cinq problématiques et de treize indicateurs (voir tableau 1) qui 

donneraient une meilleure caractérisation de l’apport de ces 

services aux quartiers défavorisés. 

les recherches suivantes ont perfectionné le cadre en 

développant le contenu de chaque domaine d’évaluation, en 

proposant des méthodologies de collecte de données, en mettant 

au point un système de notation pour évaluer les données de 

terrain et en testant ce système en situation réelle.

pour avoir une définition plus détaillée des indicateurs, ils ont 

tous été décomposés en sous-thèmes, eux mêmes scindés 

en critères. ces sous-thèmes et critères ont été puisés dans 

les bonnes pratiques, et devaient également répondre dans la 

mesure du possible, à une certaine simplicité et une facilité de 

mise en œuvre.

tableau 1 : cadre d’évaluation de la fourniture des services aux populations défavorisées

problématiques Indicateurs

Politiques et capacité

1 Initiative et soutien politiques

2 Capacité du régulateur

3 Capacité de l’opérateur

Collaboration
4 Collaboration entre les différentes organisations

5 Implication et participation des usagers

Outils

6 Cartographie des populations défavorisées

7 Instruments financiers adaptés

8 Technologies adaptées

9 Mesures incitatives en faveur des populations défavorisées

Durabilité
10 Innovation et apprentissage 

11 Durabilité

Fourniture des services
12 Qualité du service d’assainissement fourni aux quartiers défavorisés 

13 Qualité du service d’eau fourni aux quartiers défavorisés
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les 13 indicateurs peuvent être répartis en deux groupes : 

les indicateurs 1 à 11 concernent des paramètres contextuels 

(qualitatifs) tandis que les indicateurs 12 et 13 concernent la 

qualité effective des services fournis aux populations défavorisées 

(quantitatifs).

prenons comme exemple, l’indicateur 1 : initiative et soutien 

politiques. il a été décomposé en 6 sous-thèmes :

1.  la politique eau-assainissement en faveur des populations 

défavorisées ;

2.  la législation et/ou la réglementation eau-assainissement en 

faveur des populations défavorisées ;

3.  les objectifs et les programmes spécifiques pour l’apport 

de services d’eau et d’assainissement aux populations 

défavorisées ;

4.  les aides financières du gouvernement central/local ciblant 

les services d’eau et d’assainissement ;

5.  les dispositions organisationnelles spécifiques en place 

au niveau du gouvernement central/local pour l’apport 

de services d’eau et d’assainissement aux populations 

défavorisées ; 

6.  les initiatives du gouvernement pour permettre aux parties 

prenantes de s’impliquer sur la question des services d’eau 

et d’assainissement.

pour le sous thème 1, il existe quatre critères d’évaluation : 

a)  la politique accorde une priorité spécifique aux prestations de 

services destinées aux personnes défavorisées,

b)  la politique possède une composante concernant les services 

d’eau et d’assainissement pour les personnes défavorisées,

c)  la politique possède des composantes relatives à l’implication 

de la communauté et à l’égalité des sexes, 

d)  la politique comporte des mécanismes financiers relatifs aux 

prestations de services d’eau et d’assainissement pour les 

personnes défavorisées. 

au total, les 13 indicateurs sont composés de 33 sous-thèmes 

et de 97 critères.

le système présenté ci-dessus a été testé sur le terrain dans 

plusieurs bidonvilles et quartiers informels. les résultats ainsi 

obtenus ont ensuite été utilisés pour quantifier les indicateurs. 

le système qui a été testé pour la quantification des indicateurs 

qualitatifs étudie les preuves recueillies pour chaque élément. 

prenons l’exemple de la politique en faveur des populations 

pauvres : en cas d’absence de politique, la note obtenue est 0. 

s’il en existe une, l’étape suivante consiste à évaluer la qualité de 

cette politique grâce aux critères définis précédemment, ce qui 

va produire un résultat pouvant varier de 1 (= qualité restreinte 

ou mauvaise) à, par exemple, 4 (= bonne ou excellente qualité).

la même méthode a été appliquée aux indicateurs produisant 

des résultats quantitatifs, notamment les indicateurs 12 et 13. 

les résultats ont été comparés à un point de référence (arbitraire) 

dans le but d’obtenir ici aussi une note de 0 ou de 1, une note de 

0 indiquant une performance inférieure au point de référence et 

une note de 1 une performance supérieure.

par exemple pour la distance à parcourir pour atteindre le 

point d’eau, la valeur de référence a été fixée à 50m. si dans le 

quartier étudié, la distance est inférieure, alors la note attribuée 

sera 1. dans le cas contraire elle sera de 0.

 

En additionnant les notes obtenues pour chacun des indicateurs 

on obtient une évaluation globale du contexte et de la qualité 

effective des services dans les quartiers pauvres. les points forts 

et les points faibles pourront alors, par la suite, faire l’objet d’une 

analyse comparative avec d’autres références dans d’autres 

villes ou autres pays, puis d’amélioration grâce aux résultats du 

benchmark.

une autre utilisation plus directe de l’évaluation consisterait à 

trouver des relations de cause à effet qui pourraient expliquer les 

différences de qualité entre les services d’eau et d’assainissement 

de plusieurs quartiers défavorisés. les différences de qualité 

des services dans un même quartier ne peuvent à elles seules 

s’expliquer par le résultat de l’évaluation. de la même manière, 

le cadre proposé n’explique pas systématiquement le lien de 

causalité entre contexte et qualité réelle du service dans les 

quartiers. cela implique que le cadre des indicateurs définis ne 

parvient pas à saisir tous les aspects qui influencent la qualité 

des services d’eau et d’assainissement. c’est le cas par exemple 

de la question de la dynamique socio-politique qui joue pourtant 

un rôle prépondérant au sein des quartiers défavorisés.

les différentes méthodes de rassemblement de données utilisées 

dans les recherches ont permis la triangulation et la confirmation 

des informations. toutefois, certaines informations secondaires 

s’avérèrent impossibles à comparer avec les données provenant 

des observations sur le terrain. a ce propos, la question de la 

subjectivité de certaines données s’est posée et les facteurs liés 

à l’interprétation doivent être éliminés.

Conclusion

l’aspect novateur de cette recherche réside dans le fait que, tout 

en étant basée sur des benchmarks réguliers des opérateurs, elle 

met l’accent sur les populations défavorisées et ne se contente 

pas seulement de mesurer les performances des services 

d’eau et d’assainissement, mais proposera aussi de mesurer 

les progrès réalisés dans les politiques incitatives ou dans la 

disposition des parties prenantes à s’engager en faveur de ces 

populations. ces derniers éléments étant en effet considérés 

comme des composantes indispensables de la réussite de la 

fourniture de services d’eau potable et d’assainissement aux 

populations urbaines défavorisées.

la mise en place de ce cadre est en cours et les recherches 

actuelles montrent que nous avons accordé trop d’importance à 

certains indicateurs, alors que d’autres devraient être ajoutés. de 
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modifiés. le système d’évaluation et de notation des indicateurs 

de contexte est viable, mais il aura besoin d’être perfectionné. 

la corrélation attendue entre ces indicateurs de contexte et 

les indicateurs de performance, qui mesurent la qualité réelle 

des services dans les quartiers urbains défavorisés n’est pas 

satisfaisante en l’état, ce qui confirme la nécessité d’améliorer la 

série d’indicateurs proposés dans un premier temps.
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système D’evaluation
Des performances (pas) :
un prOJEt pOur l’indE 
mots-clés : indicateur de performance, mesure de la 
performance, suivi, appropriation, égalité d'accès au service

Le contexte passé et actuel 

l’inde a su apporter d’importantes améliorations dans l’accès 

élémentaire à l’eau et à l’assainissement. En 2008, 96% de 

la population des villes disposaient d’un accès élémentaire à 

l’eau dans les zones urbaines, faisant de l’inde un pays où la 

couverture était quasi totale en offrant « de l’eau pour tous ». 

cependant, quelques anomalies subsistent. En premier lieu, 

le nombre de foyers raccordés (ce qui constitue un niveau 

supérieur de service) a diminué, passant de 52% en 1990 à 

48% en 2008. En outre, l’eau fournie par les réseaux d’adduction 

est disponible en moyenne une à deux heures par jour et par 

ailleurs, la consommation n’est pas comptabilisée. En ce qui 

concerne l’assainissement, la situation est assez grave : en 

2008, seuls 54 % de la population bénéficiaient d’un accès à des 

installations sanitaires, et 21% devaient utiliser des installations 

collectives. On estime à 18% la population qui fait ses besoins 

dans la nature2. l’inde a consacré ses investissements aux 

infrastructures mais accorde peu d’attention aux performances 

des systèmes d’évaluation des services fournis, comme par 

exemple le nombre d’heures par jour où l’accès à l’eau est 

possible, la fiabilité de l’approvisionnement ou encore la 

viabilité financière du système. le problème n’est pas tant la 

construction des infrastructures que la fourniture de services de 

bonne qualité.

l’évaluation du niveau de service dans le secteur de l’eau au 

moyen d’indicateurs de performance est une pratique courante 

dans de nombreux pays. au cours des vingt dernières années, 

de multiples efforts ont été consacrés au développement et à la 

standardisation des méthodes de benchmarking pour évaluer 

les services fournis dans ce domaine. On peut notamment 

citer les travaux du réseau international de benchmarking 

pour les services des eaux et de l’assainissement (ibnEt), de 

l’american Water Works association (aWWa) et de l’international 

Water association (iWa). récemment, une publication s’est 

plus particulièrement penchée sur le processus-même de 

benchmarking avec pour but d’évoluer vers un langage, une 

approche et un cadre communs permettant de développer et 

mettre en œuvre des programmes de benchmarking (cabrera et 

al., 2011). l’iWa et l’aWWa ont collaboré à cette publication ce qui 

laisse envisager un rapprochement entre ces deux organisations 

qui sont les plus influentes du secteur. ce travail sur le 

benchmarking a également mobilisé des normes internationales 

isO3 permettant l’évaluation des services responsables de 

l’approvisionnement en eau potable, de l’assainissement, mais 

aussi concernant la façon dont ces services sont gérés ou encore 

la qualité des prestations fournies aux consommateurs.

l’approche décrite dans ces publications reste générale et 

applicable à toute situation mais en pratique, elle vise plus 

spécialement le contexte des pays développés. ces travaux 

se sont plutôt attachés à analyser des systèmes de réseaux 

pour l’eau et l’assainissement, essentiellement gérés par des 

prestataires indépendants. de ce fait, l'évaluation se limite très 

souvent aux clients existants du service en place. c'est donc une 

approche qui diffère de la réalité observée dans de nombreux 

pays en développement où, par exemple, les gouvernements 

locaux assurent fréquemment le rôle du fournisseur de services 

à la place d’un prestataire autonome. par ailleurs, toujours 

dans les pays en développement, un grand nombre de villes 

ne dispose pas de réseaux, surtout pour l’assainissement. un 

deuxième élément notable concerne l'égalité face à l’accès et à 

la qualité des services selon les différentes populations de ces 

villes. a l’inverse, dans les pays développés, on constate des 

variations importantes pour les zones d’habitat défavorisés, tant 

dans l’accès à ces services que dans leur qualité.

{ Meera Mehta1

& Dinesh Mehta2

1_ professor Emeritus, school of planning, cEpt university, ahmedabad, india.

2_  selon les informations fournies par le programme commun de suivi (2010). les services élémentaires sont définis par le programme commun de suivi OMs/’unicEF 
qui concerne la réalisation des objectifs de développement pour le Millénaire.

3_  isO 24510:2007. activités associées à l’approvisionnement en eau potable et à l’assainissement. directives concernant l’évaluation et l’amélioration du service pour 
les usagers; isO 24511:2007. activités associées à l’approvisionnement en eau potable et à l’assainissement – directives pour la gestion des services de gestion des 
eaux potables et de l’assainissement; isO 24512:2007. activités associées à l’approvisionnement en eau potable et à l’assainissement - directives pour la gestion des 
services de gestion des eaux potables et évaluation des services d’approvisionnement en eau potable.
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Le système d’Evaluation des performances 
(pas)

il existe peu d’études sur l’évaluation des performances du 

secteur de l’eau et de l’assainissement en inde. a l’inverse de 

ce qui se passe ailleurs, les études existantes ont été conduites 

dans quelques rares villes et demeurent des tentatives isolées. 

récemment, le gouvernement indien a lancé une initiative 

pour développer des benchmarks sur les niveaux de service 

(service level benchmarks ou slb) ce qui a suscité un certain 

intérêt dans les services d’utilité publique. c’est dans ce cadre 

que l’université cEpt a mis en œuvre un projet de recherche 

concernant la mise au point d’un système d’évaluation des 

performances (pas) des systèmes d’approvisionnement en eau 

et d’assainissement des villes indiennes. le projet a été mis 

en place dans plus de 400 villes réparties sur deux Etats, le 

Gujarat et le Maharashtra, où ces services relèvent des autorités 

municipales. 

le cadre défini par ce projet d’évaluation comporte trois volets 

principaux : mesure, contrôle et amélioration des performances. 

En plus des indicateurs de performance classiques, le projet 

pas a développé des indicateurs destinés à mesurer l’égalité 

d’accès au service. l’égalité revêt deux aspects notables 

dans les services d’eau potable et d’assainissement des 

villes indiennes. l’un concerne l’accès à ces services par les 

populations pauvres qui vivent dans des habitats précaires et 

insalubres et l’autre concerne les systèmes d’eaux usées qui 

ne sont pas collectées par un réseau d’assainissement. des 

indicateurs supplémentaires ont également été développés pour 

tenir compte des contraintes politiques concernant la fourniture 

de ces services dans ces zones d’habitat insalubres. le cadre 

d’évaluation des conditions d’égalité concerne aussi le contexte 

administratif, l’état des infrastructures locales et divers aspects 

concernant la fourniture du service dans les zones d’habitats 

précaires. parmi les éléments administratifs, l’existence ou 

non d’une politique de fourniture de service dans ces zones et 

les efforts entrepris pour inclure les logements précaires non 

déclarés sont pris en compte. 

un système d’assainissement se compose d’éléments 

permettant la collecte, le transport et le traitement des eaux 

usées. les sanitaires constituent l’élément prioritaire d’un 

système d’assainissement. les indicateurs actuels mesurent 

l’accès aux sanitaires, qu’ils soient individuels ou partagés au 

sein de la communauté, mais il est nécessaire de disposer 

également d’indicateurs évaluant la collecte, le transport et le 

traitement des eaux usées pour les environnements non équipés 

de réseau. le projet pas a développé des indicateurs qui 

évaluent le transport et l’élimination des eaux grises et des boues 

chargées en matières fécales. En l’absence de tout système 

d’égout, les boues des fosses septiques sont vidées au moyen 

de camions-pompes à des intervalles divers selon les capacités 

de collecte et ensuite transportées vers un site de déchargement 

ou de traitement.

La mise en œuvre du projet pas

le projet pas a été implanté dans 414 villes de deux Etats 

indiens au cours des deux dernières années. le cadre défini 

pour l’évaluation des performances a été testé dans quelques 

villes et ensuite adapté en fonction du schéma spécifique 

utilisé par le gouvernement indien pour le benchmarking des 

niveaux de services. il a fallu toutefois y intégrer les nombreux 

indicateurs qui faisaient défaut sur l’égalité et les systèmes 

etat des lieux pour identifier 
les domaines et les objectifs 

d’amélioration des performances

mesure des performances

• Développement d'indicateurs

•  Collecte des informations auprès 
du service local

amélioration des performances

accès des populations pauvres et viabilité 
financière

•  Développement de modules d'appui

•  Préparation de plans d’amélioration 
des performances

• Rôle de la société civile/du secteur privé

contrôle et diffusion des performances

contrôle :

•  Lancement d'une réforme du contrôle au 
niveau national

• Contrôle au niveau des Etats régionaux

Diffusion :

•  Site internet pour les ULB

• Diffusion des bonnes pratiques sur Internet

• Diffusion de profils par les ULB sur Internet

incitations des gouvernements régionaux :

•  Plans d'amélioration des performances

• Primes à l'amélioration et financement

•  Prix/distinctions remis aux ULB pour 
récompenser leurs actions d'amélioration
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ne disposant pas de réseaux (voir le pas 2008, performance 

Measurement Framework for urban Water and sanitation)4. 

le plus difficile fut de recueillir les informations auprès des 

autorités municipales. le premier travail a consisté à susciter, 

auprès des services publics, une prise de conscience à propos 

de la notion d’évaluation des performances. les équipes du 

pas ont rendu visite à chacune des autorités locales de gestion 

urbaine (les ulb) de l’Etat du Gujarat qui sont responsables des 

services d’eau et d’assainissement car elles disposent d’archives 

concernant leurs activités. au Maharashtra, des ateliers ont 

été organisés au cours desquels le personnel des ulb a pu 

rencontrer des experts et remplir des questionnaires. les 

premiers résultats concernant ces indicateurs sont disponibles 

sur le site interne du pas (www.pas.org.in) et figurent également 

dans une publication5. 

Outre la définition d’indicateurs de performance, le projet pas 

a également mené des enquêtes à domicile pour évaluer la 

perception des consommateurs. l’analyse a été faite dans des 

villes de tailles différentes et dans des familles vivant dans des 

logements précaires ou non. le projet a également étudié les 

mécanismes de financement et de contrôle existant dans l’Etat 

du Gujarat. une cellule établie au niveau de l’Etat et par les 

autorités de l’Etat sera chargée d’assurer le suivi des indicateurs 

de performance avec le soutien des équipes du pas. différents 

rapports ont été produits à partir des informations recueillies ces 

deux dernières années6. un module en ligne a été développé 

de façon à pouvoir être utilisé pour de prochaines analyses. les 

services publics seront formés pour télécharger les informations 

sur le serveur et une unité spécialement créée au sein des 

autorités de l’Etat sera responsable de la coordination de cette 

activité, toujours avec le soutien des équipes du pas. 

un des éléments essentiels de l’évaluation des performances 

consiste à utiliser les indicateurs pour améliorer ces 

performances. l’équipe du pas a travaillé en étroite collaboration 

avec plus d’une quinzaine de services des eaux au Maharashtra 

pour développer des plans d’amélioration des performances. 

ces plans concernaient essentiellement l’amélioration de l’accès 

à l’assainissement et l’augmentation des heures de disponibilité 

de l’eau potable. l’équipe pas a développé un logiciel pour 

identifier les actions d’amélioration des performances et pour en 

évaluer la viabilité financière. ce logiciel est actuellement testé 

sur 15 villes du Maharashtra. 

Les leçons tirées 

il reste de nombreuses questions en suspens sur la mesure des 

performances dans une économie émergente, mais l’expérience 

du projet pas suggère qu’il est important de partir de l’existant et 

d’améliorer ces évaluations au fil du temps. On pourrait consacrer 

des années à perfectionner les évaluations dans une poignée 

de villes pilotes, mais il serait difficile de reproduire le schéma 

obtenu pour toutes les autres. il est plus important de démarrer 

l’exercice de benchmarking à une échelle qui englobe le plus 

grand nombre possible de services des eaux en développant 

un système qui utilise les informations existantes. ce n’est qu’à 

partir d’un exercice à cette échelle que le benchmarking peut 

avoir un impact réel sur les politiques et sur le niveau de service. 

la deuxième leçon tirée de ce projet est que les exercices de 

benchmarking dans les pays en développement nécessitent 

réellement d’être appuyés par les autorités gouvernementales. 

a l’inverse de l’Europe et de l’amérique du nord où cet exercice 

est mené par des associations de prestataires de services, 

en inde, le benchmarking a été entrepris avec le soutien des 

gouvernements au niveau central et local. pour motiver les 

gouvernements locaux, le gouvernement central a également 

attribué une bourse qui récompense les performances du 

benchmarking. 

la troisième leçon concerne le fait qu’il ne faut pas considérer 

l’évaluation des performances comme un simple exercice de 

recueil d’informations. les villes doivent avoir conscience que 

les informations recueillies peuvent les aider à améliorer leurs 

performances. l’équipe du projet pas consacre aujourd’hui 

beaucoup de temps et d’efforts à développer des schémas et 

des modules pour aider les villes à faire usage des informations 

fournies par le benchmarking et réfléchir à des plans d’action. 

comme il a été dit plus haut, l’équipe du projet pas a développé 

des cadres de travail et des logiciels pour les gouvernements 

locaux et pour l’Etat afin qu’ils puissent engager des programmes 

d’amélioration des performances.  

la principale leçon à retenir est que le benchmarking doit 

rester la « propriété » du prestataire (les ulb, autorités locales 

urbaines en inde), et non pas être « imposé » pas le législateur 

ou par le gouvernement. la notion de « propriété » au niveau 

local n’apparaîtra que lorsque le benchmarking aura démontré 

qu’il conduit à une amélioration de la qualité et de l’efficacité du 

service. c’est uniquement à ce stade qu’il pourra être intégré 

dans les pratiques durables de gestion, tant au niveau central 

que local.

Références

Cabrera E., Dane P., Haskins S., Theuretzbacher-Fritz H. (2011). 

Benchmarking Water Services – Guiding water utilities to 

excellence. Manual of Best Practice. IWA Publishing, London, UK.

4_ consultable sur http://pas.org.in/portal/document/resourcesFiles/pdfs/performance_Measurement_Framework_report

5_ voir “performance benchmarking of urban Water and sanitation: a data book (2008-9); consultable sur http://pas.org.in/web/ceptpas/resources.

6_ consulter www.pas.org.in pour les détaills du projet et ses résultats.
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lEs partEnariats EntrE
OpÉratEurs cOMME
vEctEur dE l’amélioration
Des performances
mots-clés : renforcement des capacités, échange de pratiques, 
coopération décentralisée

l’accès à l’eau et à l’assainissement a été inscrit comme une 

priorité dans le cadre des objectifs du millénaire. l’atteinte de 

ces objectifs implique la réalisation d’investissements importants 

dans les pays en voie de développement.

la pérennité de ces investissements dépend de l’existence d’un 

opérateur efficace disposant de moyens financiers obtenus le 

plus souvent par le recouvrement des coûts auprès des usagers, 

mais aussi de l’organisation et des compétences techniques et 

managériales nécessaires. 

Les partenariats entre opérateurs : un outil 
de renforcement des capacités pertinent 
pour les opérateurs du sud

pour l’agence Française de développement (aFd), le 

renforcement des capacités est une modalité d’intervention à 

part entière, un complément indispensable du financement 

d’infrastructures. c'est d’ailleurs un objectif affiché par la 

France pour sa coopération. le renforcement des capacités 

d’un opérateur d’eau et d’assainissement porte à la fois sur les 

compétences individuelles de ses agents, le matériel et les outils 

dont il dispose, mais surtout sur l’efficacité de son organisation. 

c’est un processus de changement volontaire qui s’appuie sur 

une appréciation de l’état actuel de l’organisation, une vision 

d’avenir et une volonté affichée et partagée des parties prenantes 

avec en premier lieu le directeur général. 

la possibilité de connaître en profondeur un autre opérateur, de 

s’inspirer de certaines de ses actions réussies (élaboration de 

solutions en fonction des contraintes), de comparer ses résultats, 

d’apprécier ses moyens et outils de manière concrète, est un 

levier de changement autant voire plus efficace que celui d’une 

assistance technique qui prodiguerait les mêmes conseils : l’avis 

d’un pair est souvent plus écouté que celui d’un expert4.

les partenariats entre opérateurs de services d’eau et 

d’assainissement sont à ce titre un moyen de renforcement des 

capacités pertinent à développer. 

un-habitat - GWOpa : un cadre facilitateur 
pour les WOp

sous l’impulsion du conseil consultatif pour l’eau et 

l’assainissement auprès des nations unies (unsGab), un 

Habitat a créé en 2007 un réseau visant à favoriser les partenariats 

entre opérateurs d’eau et d’assainissement : le GWOpa. les 

missions du GWOpa sont (i) d’aider à la formalisation des 

partenariats entre opérateurs en leur fournissant un cadre, des 

règles, des opportunités de mises en relation ; (ii) de capitaliser 

les expériences de WOp pour mettre en lumière les partenariats 

efficaces ; (iii) de former aux méthodes de partage des savoir-

faire (iv) d’aider à la recherche de financement ; (v) de permettre 

une auto-évaluation et benchmarking des opérateurs africains. 

l’aFd appuie un Habitat dans cette démarche afin de favoriser 

la mise en place de ce type de partenariats en lien avec les 

projets qu’elle finance mais aussi avec les acteurs français. 

d’autres bailleurs de fonds sont également convaincus de ce 

type d’approche, en particulier l’union Européenne qui a dédié 

un fonds à ce type de projet en 2010.  

dans ce cadre, 134 opérateurs africains ont participé à un 

exercice d’auto-évaluation visant à identifier leurs forces et 

faiblesses et les opérateurs potentiellement « référents » dans 

{
Cassilde Brenière1

Martin Parent1

Faraj El Awar2

Marc Vezinat3

1_ agence Française de développement

2_ un Habitat

3_ sEdiF

4_  la présence au sein de la compagnie des eaux « récipiendaire » d’un expert résidentiel est un gage de réussite pour le partenariat, en permettant de préparer en amont 
les échanges avec le partenaire, d’accompagner puis de valoriser les missions.
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un domaine. ces résultats ont été présentés au cours d’un atelier 

panafricain à Johannesburg puis de 3 ateliers sous-régionaux à 

dakar, Kampala et Maseru regroupant chacun une cinquantaine 

d’opérateurs. ils ont défini des axes de travail prioritaires de 

transfert de compétences entre opérateurs :

n   les systèmes d’informations

n   la desserte des quartiers défavorisés

n   la planification à moyen et long terme

n   la gestion des ressources humaines et des compétences

n   la gestion du patrimoine

n   la gestion clientèle

n   l’eau non facturée.

six plateformes régionales d'échanges entre opérateurs sont 

actuellement opérationnelles : 

n   la plateforme afrique, qui a permis l'identification de trente 

partenariats ;

n   la plateforme amérique latine, soutenue par la banque 

interaméricaine de développement (bid) et qui répertorie 

déjà 15 partenariats opérationnels et 50 potentiels ;

n   la plateforme asie « Waterlinks », appuyée par la banque 

asiatique de développement et usaid, active depuis 

plusieurs années et qui compte de nombreux partenariats 

sud/sud ;

n   la plateforme arabe, qui vient de démarrer et affiche déjà un 

partenariat soutenu par la coopération allemande (GiZ) ;

n   les plateformes caraïbes et d'Europe du sud-Est, tout 

récemment créées.

les partenariats, pour être labellisés « WOp », doivent répondre 

à des critères d'intégrité et de transparence, avoir comme 

objectif le renforcement des capacités et ne pas s’inscrire dans 

une démarche commerciale. 

En plus de son rôle de facilitateur, le GWOpa organise des 

actions de formations, produit des synthèses d'expériences avec 

le soutien de l'international Water association (iWa). 

le site internet du GWOpa permet aux opérateurs intéressés 

par des partenariats de s'enregistrer comme candidat mais aussi 

aux partenariats existants d'être mis en valeur dans les partages 

d'expériences. 

une implication des acteurs français dans 
le cadre de la coopération décentralisée

une synthèse des actions de la coopération décentralisée 

française dans le secteur de l’eau et de l’assainissement5 montre 

que d’importants organismes français comme les agences de 

l’eau, le syndicat des Eaux d’ile de France (sEdiF), le Grand 

lyon, la ville de paris ou le syndicat d’assainissement de 

l’agglomération de paris (siaap) mobilisent leurs compétences 

pour appuyer des opérateurs des pays du sud. ils se positionnent 

souvent comme assistance à maîtrise d’ouvrage. 

la loi Oudin-santini permet en France de mobiliser 1% du 

montant des factures d'eau pour des actions de coopération 

décentralisée. le potentiel de financement ouvert par ce 

dispositif est de 67 M€ par an dont 24 M€ ont réellement été 

investis en 2011. ce chiffre en augmentation constante depuis 

l’adoption de la loi en 2005 correspond à une contribution de 

0,4 € par an et par habitant. ces financements permettent 

d'envisager une implication de plus en plus grande des acteurs 

français de l'eau dans les partenariats entre opérateurs.

5_ synthèse réalisée par le programme solidarité Eau avec l'appui de l'aFd, disponible sur le site internet de l'aFd
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LE paRtEnaRIat tEChnIQuE EntRE La COMpaGnIE DEs Eaux DE vIEntIanE Et LE synDICat DEs 
Eaux D’ILE DE fRanCE (sEDIf) : un OutIL pRIvILéGIé pOuR LE REnfORCEMEnt DEs CapaCItés

L’AFD accompagne le renforcement et le développement de la compagnie des eaux de Vientiane (Nam Papa Nakhone Luang - NPNL), 
capitale du Laos, depuis près de 10 ans. Elle a engagé 14,2 M€ en subvention pour soutenir l’extension du réseau, la mise en place d’un 
centre de formation professionnelle aux métiers de l’eau et un appui au plan de restructuration de l’entreprise. Si les investissements 
ont été menés de manière satisfaisante, on attend encore la mise en œuvre des nécessaires évolutions de l’entreprise qui pourront 
seules lui permettre d’améliorer ses performances techniques et de restaurer sa situation financière.

Par ailleurs, depuis 2004, sous la tutelle de l’Agence Nationale de Régulation de l’Eau, le Syndicat des Eaux d’Ile-de-France (SEDIF) a 
cofinancé, à part égale avec le Ministère des Affaires étrangères et des opérateurs privés laotiens, le programme MIni Réseau d’Eau 
Potable (MIREP) pour développer le service public de l’eau dans 8 bourgs des  provinces de Vientiane et de Bolikhamsay. Mis en œuvre 
par le Groupe de Recherche et d’Échange Technologique (GRET), il a permis d’élaborer un ensemble d’outils et de développer un savoir 
faire en matière de gestion patrimoniale et le contrôle de la gestion du service public de l’eau potable. C’est sur ces questions qu’en 
2009 le SEDIF a proposé à la NPNL une collaboration qui, au bout du compte, est venue tout naturellement s’articuler avec un projet 
en cours que finance l’AFD.

Dans le cadre de cette collaboration, la NPNL a souhaité à la fois réhabiliter le réseau de distribution dans le centre ville de Vientiane, et 
développer de nouveaux systèmes dans 2 bourgs péri-urbains.  Le renforcement des capacités est au cœur de ce partenariat, notamment 
sur les questions liées au contrôle du service public délégué et la réduction des pertes physiques. A cet effet, la NPNL s’est dotée non 
seulement d’une assistance à la maîtrise d’ouvrage, qu’assure le GRET, mais aussi d’un conseiller désintéressé, le SEDIF,  avec qui des 
rencontres ponctuelles viennent impulser le processus de reforme. Le GRET met à disposition 2 assistants techniques, un français et 
un laotien, coûts partagés par l’AFD et le SEDIF. Les échanges prennent plusieurs formes : présentation croisée des bilans financiers, 
partage d’expériences avec d’autres sociétés des eaux, mission d’appui des ingénieurs SEDIF. L’AFD apporte son concours à la NPNL 
pour couvrir les frais de déplacement afférents.
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Wikti
unE MÉtHOdOlOGiE
dE transFErt dE savOir-FairE
au sErvicE dE la pErFOrMancE
mots-clés : performance, transfert de savoir-faire, compétences, 
évaluation

Contexte

suEZ EnvirOnnEMEnt est un leader mondial exclusivement 

dédié aux métiers de l’eau (eau potable et assainissement) et 

des déchets, présent sur les 5 continents dans plus de 35 pays. 

ainsi, hors d’Europe, des grandes villes telles que indianapolis, 

Hong-Kong, alger, Jakarta et plus récemment Melbourne ont 

confié au Groupe tout ou partie de la gestion de leur eau, de 

leur assainissement ou de leurs services liés aux déchets. dans 

le cadre de ces activités, le Groupe a mis en place en interne 

une méthodologie innovante de transfert de savoir-Faire vers 

ses différentes business units : WiKti (Water international 

Knowledge transfer initiative). 

la genèse du dispositif s’est justifiée à partir d’un constat 

simple dans le cadre des contrats de management développés 

par le Groupe (le 1er contrat fut celui signé avec l’algérie) : 

aucune démarche formalisée n’existait spécifiquement pour 

accompagner ces nouveaux types de contrats. le besoin 

s’est alors fait sentir de formaliser de manière très concrète 

le transfert de savoir-Faire afin de fournir les compétences 

nécessaires pour améliorer les performances des services d’eau 

et d’assainissement et les amener à un niveau de leadership 

international. la décision a donc été prise, au niveau de la 

direction recherche, innovation et performance du Groupe 

de développer un outil adapté permettant d’accompagner les 

contrats de management tels que celui de la ville d’alger où le 

projet pilote a été lancé.

{ Pablo Vizioli1

1_ Knowledge Management and transfer manager, suEZ EnvirOnnEMEnt

2.3  améliorer la performance par le renforcement des capacités 
et la connaissance du patrimoine

une méthodologie en 3 phases
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WiKti est une solution sur-mesure créée par suEZ 

EnvirOnnEMEnt pour transférer le savoir-faire et améliorer 

les performances des filiales et contrats dans le domaine de 

l’eau potable et des eaux usées. standardisée et certifiée isO 

9001, elle est applicable à tout type de business unit, des 

plus jeunes voulant atteindre un niveau standard de qualité 

aux plus matures, visant l’excellence et le leadership. Elle a été 

développée dans le cadre du contrat de management de la ville 

d’alger en 2006.

cette méthodologie de transfert de savoir-Faire (tsF) s’articule 

en trois phases : le diagnostic, le déploiement et la mesure.

Grâce au diagnostic et aux méthodes d’évaluation de la 

performance de WiKti, l’entreprise peut définir des objectifs 

précis et suivre pas à pas l’évolution du projet. unique en son 

genre, cette méthodologie cible les besoins opérationnels afin 

de développer des solutions sur-mesure pour mieux répondre 

aux attentes de l’entreprise. le transfert de savoir-Faire et 

les améliorations dans la performance sont manifestes et 

mesurables.

première étape : segmentation, Diagnostic et 

Définition Des cibles

segmentation et diagnostic

la première étape consiste à répertorier les métiers de 

l’entreprise et ses procédés opérationnels. On obtient ainsi une 

segmentation en 38 métiers clairement identifiés de l’activité 

Eau, répartis selon 4 catégories : l’eau, l’assainissement, la 

clientèle et les fonctions support.

afin de déterminer la situation initiale, le niveau de maîtrise 

de chaque métier est évalué grâce à sa grille d’évaluation 

propre. pour chaque grille, des critères standardisés et objectifs 

définissent une échelle de 1 à 6, correspondant aux différents 

niveaux de gestion (de niveau 1 : « très faible » à niveau 6 : 

« leadership international »). l’ensemble des résultats sont 

représentés sur un graphique 360° permettant une vision 

globale de l’entreprise (exemple ci-dessous). les métiers les 

plus éloignés du centre sont les mieux gérés (soulignés en bleu).

les métiers apparaissant au centre du graphe sont les moins 

bien gérés (soulignés en rouge).

Définition des cibles 

Ensuite, le niveau de maturité qui doit être atteint à la fin du 

contrat est défini conjointement entre le client et l’exploitant. 

sur cette base, des plans d’action sont alors élaborés afin de 

définir, pour chaque critère et chaque métier, les améliorations 

nécessaires et les étapes qui permettront de parvenir au résultat 

souhaité.

chaque métier doit être analysé en fonction de son importance 

et de sa criticité dans le contexte local. pour un métier critique 

au fonctionnement de l’entreprise, les objectifs définis seront 

plus élevés et les efforts de transfert de savoir-Faire intensifiés.

l’implication totale des autorités de tutelle est un facteur clé 

de réussite et permet d’assurer que toutes les observations, 

décisions et actions sont réellement partagées, et ce, pendant 

toute la durée du contrat.
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Deuxième étape : Déploiement

pour chaque métier, un référent 

Métier est nommé responsable 

de la réalisation du plan d’action. 

les référents Métier travaillent en 

coopération avec les supérieurs 

hiérarchiques des différents 

services.

le choix et la formation d’un 

référent Métier sont des points 

cruciaux du processus de transfert de savoir-Faire. chaque 

référent Métier reçoit un « Kit Métier » qui rassemble, pour son 

domaine de compétences, les éléments clés du savoir-faire de 

suEZ EnvirOnnEMEnt.

le rôle des référents métier :

n   identifier les objectifs ;

n   définir les besoins en terme de savoir-Faire ;

n   organiser des formations interne dans leur domaine ;

n   effectuer les évaluations périodiques.

formation :

le développement des compétences et la formation sont des 

points clés du succès du transfert de savoir-Faire. 

après avoir segmenté les activités 

de l’eau en métiers, les avoir 

documentées, et avoir établi 

les critères d’évaluation pour 

chacune d’entre elles, il est 

nécessaire de pouvoir transférer 

les compétences requises pour 

les implémenter. 

parmi les différents vecteurs 

du transfert de savoir-Faire, la 

formation a un rôle majeur. ainsi, WiKti contient des offres de 

formations liées à sa méthodologie de segmentation des métiers 

et au niveau de compétence visé. ces offres présentent les 

formations dispensés par les centres de formation du Groupe, 

en France comme à l’étranger.

troisiéme étape : mesures

des évaluations régulières sont réalisées de façon conjointe par 

les référents Métiers et les opérationnels. a l’instar du diagnostic 

initial, elles reposent sur les grilles d’évaluation, et permettent 

de quantifier les progrès accomplis et, le cas échéant, d’ajuster 

le plan d’action. les résultats sont partagés et approuvés par 

les représentants de l’opérateur, les autorités de tutelle et les 

équipes de management locales.

la mesure s’effectue grâce à des indicateurs de suivi, afin 

d’évaluer la progression du processus de transfert tout au long 

du contrat, en termes de performances individuelles au niveau 

des collaborateurs et globales au niveau des métiers.

des audits techniques permettent de quantifier l’amélioration 

des compétences des opérationnels de la business unit.

afin de suivre le transfert de savoir-Faire, 4 indicateurs sont 

mesurés :

n   nombre de jours de formation (total trimestriel) ;

n   connaissance de l’activité (mesure annuelle de la différence 

moyenne dans la matrice criticité/savoir-faire (objectif à 

spécifier)) ;

n   qualification ou certification du personnel pour les postes 

certifiés au sein de l’entreprise (total trimestriel exprimé en 

%) ;

n   niveau d’application des règles de base (évaluation bi-

annuelle, en %, et calculée par les référents Métier), l’objectif 

à horizon 5 ans peut être de 90%.

la mesure est un procédé répété au cours du temps, ce qui 

permet d’adapter les programmes de formation et de transfert 

de savoir-Faire aux résultats obtenus.
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le diagnostic initial a été effectué en 2006 dans la société des 

Eaux et de l’assainissement d’alger (sEaal), basé sur une 

segmentation de 36 métiers (eau potable et eaux usées). dans 

ce contexte, 36 référents Métier (algériens et cadres expatriés) 

ont été identifiés pour la phase de déploiement. 

au cours d’un séminaire réunissant les autorités locales, les 

référents Métier, les directeurs opérationnels de sEaal et les 

experts de suEZ EnvirOnnEMEnt, les objectifs pour les 36 

métiers ont été définis afin de compléter la première étape de la 

méthodologie. 

chaque année, les différentes parties prenantes sont réunies 

afin de mesurer le développement du transfert de savoir-Faire 

au sein de sEaal. En particulier, cela permet d’établir un 

inventaire des résultats, sous la forme du graphe ci-dessous. il 

montre le niveau de compétence sur les 36 métiers de sEaal 

atteint durant les dernières années, ainsi que les objectifs restant 

à atteindre.

ce graphe permet de visualiser l’effectivité du transfert de 

savoir-Faire et l’amélioration de la performance atteinte en 

quelques années chez sEaal. ce bon résultat est attesté 

par le prix « Global Water intelligence award » reçu en 2011 

et récompensant cette initiative comme « Water performance 

initiative of the year ».
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la FOrMatiOn dEs 
diriGEants cOMME lEviEr 
du cHanGEMEnt Et dE la 
pErFOrMancE dEs sErvicEs d'Eau : 
l'international executive 
master eau pour tous
mots-clés : leadership, plan d'action, compétence, formation 
sur-mesure, gestion du changement

inaugurée en 2009 à l'institut de France, initiée et portée par 

paristech et par le Fonds suEZ EnvirOnnEMEnt initiatives, 

la chaire d’enseignement et de recherche « paristech - suEZ 

EnvirOnnEMEnt Eau pour tous » propose depuis trois ans 

un parcours de formation professionnelle innovant à l’attention 

des gestionnaires des services urbains d’eau potable et 

d’assainissement. les candidats cibles sont issus de pays 

émergents, en transition et en développement. agroparistech 

Executive pilote l'ensemble de la chaire et est adossé à 

Minesparistech pour les actions de recherche. la mise en œuvre 

de cette chaire est partie d'un constat clair : à travers le monde, 

les carences en offres de formation de leaders et de dirigeants, 

dans ce secteur spécifique, et pour ces pays, sont avérées. En 

effet, les Mba et les parcours existants de formation techniques 

ou scientifiques, aussi bien au nord qu'au sud, s'inscrivent 

moins dans ces objectifs de formation de managers de service 

public. le programme de l’international Executive Master Eau 

pour tous, dit « Opt », répond ainsi tout particulièrement à 

cette demande : former les cadres supérieurs dans les équipes 

de direction générale des opérateurs de service et préparer les 

futurs directeurs généraux des villes de tailles intermédiaires 

(100 000 à 1 million d'habitants), en renforçant leurs capacités 

managériales. Myriam bincaille, déléguée générale du Fonds 

suEZ EnvirOnnEMEnt initiatives, confirme cette démarche : 

« Nous avons créé cette Chaire, en partenariat avec ParisTech, 

car nous avons la conviction que la formation et le transfert de 

compétences sont fondamentaux pour développer et pérenniser 

les services de l'eau et de l'assainissement. Cela est vrai à tous 

les niveaux et particulièrement celui des managers ».

depuis 2009, 2 promotions ont été diplômées, ce qui avec la 3ème 

promotion en cours en 2011/12, porte à 44 auditeurs le nombre 

de formés. ils sont issus de 25 pays, d'afrique essentiellement 

mais aussi d'asie, d'Europe centrale et des caraïbes. les 

promotions sont alternativement formées en français (1ère 

promotion et 3ème donc) et en anglais (2ème) avant d'envisager, 

peut-être, une formation bilingue à moyen terme.

Développer le leadership grâce à une 
formation adaptée sur mesure 

suivant le proverbe touareg selon lequel « la différence entre un 

jardin et un désert, ce n’est pas l’eau, c’est l’homme », la formation 

vise à renforcer leurs compétences de pilotage et de leadership, 

de mobilisation des équipes et de conduite du changement, au 

cœur des services ; dans le cadre du programme, les auditeurs 

exécutives, issus de ces entreprises, peuvent ainsi concevoir 

un plan d’actions complet à l’échelle d’une ville, à court et 

long terme, et faire face aux effets combinés d’une croissance 

démographique galopante et d’une politique de service public 

souvent défaillante. première femme présidente d’un service 

d’eau sur le continent africain et à la tête des plus hautes 

responsabilités au sein de l’association des services d’Eau des 

pays arabes (acWua), nadia abdou, choisie comme marraine 

de la deuxième promotion du Master Opt, confirmait en 2009 

l’importance des fonctions de management et d’un leadership 

performant et responsable, au regard de « la grande difficulté 

qui relève des bonnes priorisations, des hiérarchisations des 

actions et de l’atteinte d’objectifs multiples ». ce constat est 

aussi celui d’Ek sonn chan, intervenant du programme et 

artisan du redressement spectaculaire de la régie des eaux de 

phnom penh dont il est depuis 10 ans directeur général : « Dans 

{ Jean-Antoine Faby1

1_ directeur de la chaire Eau pour tous, agroparistech, Montpellier.
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l’absence d’une direction générale bien ou suffisamment formée, 

capable d’élaborer un plan d’action, de le conduire dans une 

perspective de long terme, dans le contexte si particulier d’une 

ville en développement. Former des managers, les mettre en 

réseau, leur montrer que toute situation, même celle qui paraît 

la plus désespérée, peut être améliorée, et leur donner les outils 

pour cela : voilà la clé ».

Le programme de l'executive Master
et ses premiers résultats

le programme se déroulant en alternance actuellement avec 

2 fois 3 mois de formation face-à-face et 2 fois 3 mois dans 

l'entreprise, il favorise des prises de recul, entre observations 

et analyses, mises en pratique des actions et prospectives ; il 

s'appuie sur des formateurs issus du monde professionnel 

essentiellement dont des cadres expérimentés de suEZ 

EnvirOnnEMEnt et de ses filiales ; chaque auditeur ayant 

élaboré sa stratégie et son plan d'action au sein et en relation 

avec son entreprise, porte et « internalise » les axes de 

changements échafaudés pendant son cursus de formation. ce 

parcours de formation possède une forte cohérence thématique 

tournée vers la pratique de toutes les composantes métiers qui 

forgent un manager (comportement, social, politique, finance, 

gestion clientèle), plutôt que sur l’enseignement ex cathedra. 

c'est ainsi que les plans d’actions stratégiques élaborés en 

2010 par notre première promotion sont, pour certains, déjà 

en œuvre sur le terrain. comme l'ensemble des plans d'actions 

réalisés couvre tous les volets d'activités du service en général 

pour l'amélioration des performances des infrastructures de 

production et de distribution en eau, et de la gestion clientèle 

des villes concernées (bamako, Ouagadougou, Kinshasa, ou 

des villes d'Haiti par exemple…), c'est parfois toute l'activité 

de l'entreprise et tout son personnel qui se trouvent ensuite 

impliqués dans de nouvelles procédures d'organisation plus 

efficaces, mais surtout de culture du changement. ce sera le cas 

pour la ville de pietra namt (130 000 habitants) en roumanie 

en 2011 et au-delà dont le directeur général (2ème promotion 

d’Opt) a dressé tous les axes de progrès et d'évolution sur 10 

ans, direction par direction. 

les premiers résultats observés sont probants même si les fruits 

de la formation restent encore à mesurer dans le temps puisque 

nos auditeurs formés reviennent à peine dans leur service depuis 

2010 et 2011. l'amélioration d'un service est une action de 

longue haleine de 10 à 15 ans, comme le font savoir les dirigeants 

qui ont réussi dans leur entreprise comme William Muhairwe 

directeur général à la national Water sewerage corporation 

(nWsc) en Ouganda, et intervenant dans le programme de 

formation. cependant le nouveau directeur production (1ère 

promotion de Opt) de la nouvelle sOciété Malienne de Gestion 

de l'Eau potable (sOMaGEp) a déjà enregistré une hausse de 

son rendement sur le premier semestre 2010 et pour un autre 

(aussi issu de la 1ère promotion), nommé directeur d'exploitation 

à l'Office national de l'Eau et de l'assainissement au burkina 

Faso (OnEa), les engagements stratégiques de sa société de 

2011 à 2015 sont en ligne avec les projections qu'il a étudiées. 

Mais c’est aussi dans le domaine de la conduite de processus 

de concertation, de médiation et d'organisations de terrain plus 

pointues qu’ont été notées des avancées : mise en cohérence 

de projets et de partenariats, expression des besoins des 

populations grâce à l'ingénierie sociale et l'implication des 

communautés, appropriations des services par les usagers 

ce qui facilite la bonne relation avec l'opérateur de service et 

un meilleur recouvrement des recettes… souhaitant identifier 

des pistes d’amélioration de la desserte en eau, un auditeur 

a organisé la sensibilisation des gérants des bornes fontaines 

dans les quartiers défavorisés afin de garantir la bonne tenue 

des ouvrages et le suivi approprié des recettes issues de la vente 

d’eau ; un second a été à l’initiative de réunions périodiques 

méthodiques avec les releveurs de compteurs pour préconiser 

des solutions concertées au problème de primes. 

remise des diplômes de l’international Executive Master Opt 2010/11
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Outre les efforts de communication et de partage des enjeux 

avec les parties prenantes du secteur de l'eau dans une ville, 

tels que les acteurs politiques et institutionnels périphériques de 

leur société, les auditeurs ont aussi insufflé un esprit coopératif 

et d'organisation en interne en mettant en place de nouveaux 

canaux de communication ascendante et descendante. le 

chef de service des quartiers périurbains de l’OnEp en côte 

d’ivoire, établissement public en charge des investissements, 

en témoigne : « Aujourd’hui nous avons réussi à apporter un 

changement dans notre mode de planification des travaux, 

de réception et de communication interne. Chaque mardi de 

la semaine, nous avons une réunion entre chefs de service 

et directeur, entre chefs de service et agents de maîtrise ; les 

liens entre cadres intermédiaires et agents de terrain se sont 

aussi tissés autour de pratiques plus professionnelles. C’est une 

avancée notable ; ce n’était pas le cas hier ».

De nouveaux managers polyvalents 
et exemplaires dans leurs fonctions

sur le plan de leur évolution de carrière, certains ont déjà obtenu 

une promotion dès leur retour dans leur service. deux ont ainsi été 

nommés directeurs d’exploitation, responsables de la continuité 

de service et de la qualité de l'eau potable, avec le renfort de plus 

de 120 techniciens. tous les auditeurs s’accordent à reconnaître 

que la formation leur a permis de mieux se positionner face à 

leurs équipes, de gagner en confiance et force de persuasion. 

abandonnant une conception individuelle de la réussite au 

profit d’une dynamique collective, ils sont attachés à promouvoir 

une éthique professionnelle de responsabilité, d’exemplarité et 

de respect envers les abonnés et le personnel. le souhait des 

fondateurs de la chaire « paristech - suEZ EnvirOnnEMEnt 

Eau pour tous », appelant les auditeurs à « ne pas rentrer chez 

eux comme avant », commence à porter ses fruits.

pour plus de renseignements :

www.agroparistech.fr/opt-eaupourtous
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vers une gestion
patrimoniale plus
performante : 
l’ExEMplE dE la 
cOMMunautÉ d’aGGlOMÉratiOn 
caEn la MEr 
mots-clés : assainissement, inspection télévisée, analyse 
multi-critère, indigau, rErau, réhabilitation, programmation

Le contexte

la gestion patrimoniale d’un réseau d’assainissement vise à 

maintenir l’infrastructure dans un état satisfaisant vis-à-vis 

d’enjeux sanitaires, environnementaux, économiques, etc. 

Elle comprend l’acquisition d’informations, l’évaluation des 

performances de l’infrastructure et la réhabilitation d’éléments ou 

de sous-systèmes considérés comme défaillants ou à risque. les 

inspections visuelles, et en particulier les inspections télévisées 

(itv), constituent la méthode d’investigation la plus courante 

en vue d’évaluer l’état de santé des réseaux d’assainissement 

(ana et al., 2007 ; Knolmar et szabo, 2003 ; rahman et vanier, 

2004). l’application récente de la norme européenne nF En 

13508-2 (aFnOr, 2003) a permis une évolution importante 

concernant le relevé des défauts observés lors des inspections 

en uniformisant le codage des défauts, garantissant ainsi la 

comparabilité des résultats obtenus et permettant aussi une 

mise en commun des données (dorchies, 2005 ; Werey et al., 

2006 ; Werey et al., 2009).

l’évolution des pratiques lors de ces dernières décennies, 

avec notamment la généralisation des systèmes d’information 

géographiques (siG), offre maintenant la possibilité d’enrichir 

les connaissances sur l’état et le fonctionnement de ce 

patrimoine. ainsi, l’évaluation du patrimoine doit être structurée 

par la définition de critères ou d’indicateurs de performance, 

tels que ceux définis dans le cadre du projet national rErau 

(rEhabilitation des réseaux d'assainissement urbains - 

le Gauffre et al., 2004). ces indicateurs de performance 

visent à exploiter des informations obtenues par des voies 

complémentaires : inspections visuelles des collecteurs, 

mesures en réseau, données issues de l’exploitation du réseau, 

données relatives à la vulnérabilité des environnements exposés 

(voir exemple figure 1), etc. la méthodologie rErau a conduit 

à élaborer plusieurs familles d’indicateurs permettant de 

hiérarchiser des tronçons vis-à-vis des besoins en investigations 

et en réhabilitations.

figure 1 : exemple de représentation cartographique 

des données disponibles sur les interventions 

sur le réseau d'eaux usées

{

Kevin Nirsimloo1

Frédéric Cherqui2,3
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2_ université de lyon
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5_ cemagref uMr GEstE, 1 quai Koch, bp 61039, 67070 strasbourg cedex, Fr
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L’outil et la méthode

le projet rErau s’est poursuivi à travers le projet indiGau 

(indicateurs de performance pour la Gestion patrimoniale des 

réseaux d’assainissement urbains), avec l’ambition de rendre 

opérationnel la méthodologie rErau. il s’agissait notamment :

d’automatiser l’interprétation des inspections télévisées en 

fonction des spécificités locales d’un réseau définies par 

le gestionnaire, de définir et hiérarchiser des besoins en 

réhabilitations en affectant les tronçons vers trois niveaux de 

priorité, d’affecter des dysfonctionnements hydrauliques à 

des tronçons et d’intégrer le contexte météorologique dans 

l’évaluation des indicateurs de dysfonctionnement hydraulique,

de définir des préconisations pour l’étude économique des 

vulnérabilités et des impacts. 

Globalement le projet indiGau a permis de produire plusieurs 

prototypes informatiques, des méthodes et des recommandations 

pour l’évaluation d’indicateurs de dysfonctionnement et 

d’indicateurs d’impacts et de vulnérabilité. G2c Environnement a 

par la suite finalisé le développement de ces outils et les résultats 

obtenus lors des expérimentations permettent d’envisager 

des applications assez immédiates chez les gestionnaires de 

réseaux. 

L’application

la communauté d’agglomération caen-la-Mer est une des 

premières collectivités à avoir utilisé les outils issus du projet 

indiGau. cette communauté d’agglomération, créée en 

2002, gère un patrimoine de plus de 900 km de réseaux 

d’assainissement eaux usées sur 29 communes. dans une 

logique d’appropriation de son territoire et de maîtrise du 

service, elle a initié en 2008 l’étude générale de son système 

d’assainissement. cette étude, hormis les phases classiques 

de diagnostic et de modélisation hydraulique, se distinguait 

par un volet prépondérant consacré à la gestion patrimoniale 

et à la préfiguration des investissements de réhabilitation et de 

renouvellement des réseaux. dans le cadre de l’étude générale 

du système d’assainissement des eaux usées et eaux pluviales 

de la communauté d’agglomération de caen-la-Mer, réalisée par 

le groupement G2c-cOMa, un programme de réhabilitation du 

réseau a été élaboré à partir du système d’aide à la décision 

indiGau. ce programme comportait 6 étapes majeures :

n   définir quelles étaient, parmi la liste exhaustive d’informations 

exploitables par la méthodologie rErau, celles qui étaient 

disponibles à caen-la-Mer ;

n   sélectionner, en fonction de ces disponibilités et des enjeux 

locaux, les critères de réhabilitation à calculer ;

n   mettre en forme les données d’inspections télévisées et de 

description de l’environnement du réseau ;

n   calculer les 10 indicateurs de dysfonctionnement permettant 

l’évaluation du patrimoine sur la base de notes et de règles 

aboutissant à 4 classes de sévérité G1 à G4 ;

n   calculer les critères de réhabilitation et réaliser les analyses 

multicritères permettant d’établir une priorisation des 

réhabilitations ;

n   mettre en évidence les contraintes et émettre des 

recommandations pour pérenniser à caen-la-Mer la gestion 

patrimoniale.

un premier bilan

l’application de la méthode a permis de mettre en évidence les 

tronçons qui doivent être réhabilités en priorité par la collectivité, 

selon les critères choisis et calculés (voir figures 2, 3 et 4). 

l’approche a consisté à regrouper les catégories de critères 

en trois groupes distincts : critères environnementaux, critères 

sociaux et critères économiques. cette classification facilite 

l’approche de la méthode, permettant au gestionnaire, s’il le 

souhaite, de décider de manière synthétique et intuitive, lors de 

l’analyse multicritère, du volet qu’il juge le plus important. un 

programme de travaux correspondant à un linéaire de réseau 

d’une trentaine de kilomètres a été construit sur cette base.

  

figures 2, 3 et 4 : représentations cartographiques des 

canalisations prioritaires à la réhabilitation

cette mise en œuvre à l’échelle d’une grande collectivité a 

permis de tirer un premier bilan sur l’utilisation

de la méthode et des outils
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la méthodologie issue de rErau fut pensée dans l’objectif 

d’exploiter la totalité des informations potentiellement disponibles 

sur un territoire. toutefois, chaque collectivité n’a pas à sa 

disposition ce large éventail de données. avant toute chose, il est 

donc important de faire une analyse des enjeux du territoire afin 

de cibler les critères qui apporteront le plus d’informations à la 

collectivité, ceux qui aideront le gestionnaire à faire les choix de 

ses réhabilitations. cette recherche préalable peut se baser sur 

des études diagnostic réalisées sur le territoire (aménagement 

du territoire, diagnostic de réseau d’assainissement…), sur 

la connaissance historique des gestionnaires de services 

d’assainissement ou sur les priorités que se fixe le gestionnaire. 

cela permet d’éviter de se focaliser sur la recherche de données 

qui ne seraient pas exploitées par la suite.

Le réseau d’assainissement et les Itv

Exploiter une grande quantité de rapports d’itv simultanément 

est une réelle innovation par rapport à ce qui est couramment 

fait aujourd’hui. cette interprétation automatisée offerte par 

indiGau est issue des programmes de recherche rErau et 

indiGau : elle repose sur l’expertise de différents gestionnaires 

français. le gestionnaire peut ainsi, s’il le souhaite, consacrer 

plus de temps à l’étude de tronçons classés en mauvais état 

(G3 ou G4).

les fichiers texte édités selon le système de codage recommandé 

par la norme nF En 13508-2 ne sont pas utilisés par les 

gestionnaires en règle générale. ils leur préfèrent les rapports 

et/ou les vidéos des inspections qui sont beaucoup plus lisibles 

et explicites. pour cette raison, la description du tronçon visité 

est souvent très succincte (collectivité, commune, rue, nom 

du tronçon n’apparaissent que très rarement). l’opérateur 

ne fait souvent référence qu’aux éléments visibles sur le plan 

d’inspection qui est joint au rapport. Or un identifiant de tronçon 

est indispensable au traitement automatique de l’information. 

sans lien vers une carte, sans nom unique, il est impossible de 

retrouver un tronçon, en particulier dans la base de données qui 

stocke l’ensemble des itv. ceci est d’autant plus vrai lorsque le 

nom de la commune et/ou le nom de la rue ne sont pas non plus 

renseignés. la correction des fichiers texte peut être très longue. 

Outre la mise à jour des identifiants, il est souvent nécessaire de 

modifier plus profondément la structure du fichier. notamment 

à cause des différences entre le réseau enregistré dans le siG et 

la découpe des canalisations en tronçons, faite au moment de 

l’inspection.

ainsi, si une collectivité souhaite exploiter de manière 

automatisée ses itv et les croiser avec d’autres données, il est 

primordial qu’elle spécifie dans ses appels d’offres les formats 

de restitution des itv (norme En13508-2, fichier d’échange 

électronique et utilisation des références regards et tronçons 

conformes à son siG).

Le « Club InDIGau » 

une relation triangulaire associant G2c Environnement, les 

chercheurs et les utilisateurs regroupés au sein d’un club 

utilisateur va permettre une amélioration continue du système 

indiGau. cette relation se nourrira de rencontres semestrielles 

permettant aux développeurs de présenter les dernières 

avancées méthodologiques et aux collectivités d’exprimer leurs 

besoins en termes d’ergonomie logicielle, de fonctionnalités ou 

même de méthodologie.

figure 5 : interface de l’application inDigau affichant la répartition des classes de sévérité g1 à g4 

pour le dysfonctionnement « infiltration »
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au sein même du club utilisateur, et sur la base du volontariat, 

chaque collectivité aura la possibilité de désigner un « expert » 

qui pourra participer à des campagnes régulières de formulation 

d’avis sur des sélections de tronçons, en vue d’améliorer 

continuellement la pertinence et la justesse du système-expert. 

En effet, indiGau contient un algorithme qui permet d’utiliser 

les avis des experts pour orienter le système de notation vers le 

consensus objectif tout en prenant en compte les spécificités 

locales. la base de données contient actuellement plusieurs 

milliers d’avis d’experts.
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l’amélioration Des
performances Du réseau
D’eau potable Dans une
métropole en forte croissance :
lE dÉFi dE sHanGHai
mots-clés : cartographie dynamique, modèle hydraulique, 
sectorisation, traçabilité, recherche de fuite, chine

depuis septembre 2002, la ville de shanghai a confié à veolia 

Water la gestion des services d’eau du quartier de pudong, 

aujourd’hui 3 millions d’habitants, pour un volume moyen 

d’1 million de m3 d’eau traitée et distribuée chaque jour. le 

contrat, en joint venture avec un partenaire chinois, porte sur les 

installations de traitement et le réseau de distribution.

le défi consiste à améliorer les performances du service public 

d’eau, tout en faisant face à une très forte croissance de la 

population, et donc à l’installation de nouveaux réseaux et à la 

construction de nouvelles usines de traitement. la demande en 

eau a ainsi augmenté de 7 à 8% par an les premières années 

du contrat, en raison du développement rapide de nouveaux 

quartiers et de l’implantation de nouvelles usines et parcs 

industriels.

dans un tel contexte, il est primordial de savoir à la fois :

n   alimenter les nouveaux consommateurs, en tirant le meilleur 

parti du patrimoine existant et en construisant des extensions 

pensées sur le long terme ;

n   maintenir et améliorer les performances du patrimoine 

existant.

le deuxième point n’est pas à négliger. les nouveaux quartiers, 

comme beaucoup d’autres en chine, se construisent vite, en 

quelques années. la dégradation des réseaux et la nécessité de 

les remplacer interviendra donc au même moment. les impacts 

et les investissements à porter seront alors très lourds sur un 

laps de temps court.

veolia Water a mis en place une approche globale pour répondre 

à ce défi. un des volets consiste à améliorer les performances 

du réseau existant, mais également à avoir une vue à long terme 

des fonctions attendues, de manière à investir au bon moment 

et au bon endroit. 

Que demandent les utilisateurs 
actuels et futurs ? une solution, la 
cartographie dynamique 

pour répondre à la demande en eau, la cartographie complète 

des installations est une étape cruciale : le repérage des réseaux 

d’eau enterrés et la collecte des informations associées (tuyaux, 

vannes…), mais aussi la localisation des consommateurs et le 

mode de connexion au réseau, pour mieux évaluer les points 

de consommations et les volumes d’eau qui circulent, ainsi que 

les impacts vis-à-vis des utilisateurs en cas de défaillance ou 

d’extensions.

En pratique, dans une métropole en croissance menacée de 

manquer d’eau, un des points clefs consiste à adopter une 

méthode dynamique. bâtir, renseigner et utiliser un système 

d’information Géographique rend alors de grands services pour 

l’aide à la décision et l’exploitation quotidienne :

n   visualisation aussi bien d’états instantanés localisés, que de 

tendances d’évolutions démographiques et d’activités ;

n   identification des vannes à manipuler pour isoler une conduite 

(casse, fuite) ;

n   consommateurs concernés par une coupure d’eau, repérage 

des consommateurs sensibles ;

n   localisation des zones déficientes…

le siG est maintenant le cœur de l’architecture des outils liés 

au réseau. il permet de visualiser des données capturées sur le 

terrain, mais également des données en temps réel, en lien avec 

le scada2, ou des données calculées en lien avec les outils de 

simulation, que les opérationnels vont exploiter pour optimiser 

les performances des réseaux.

{ Laurent Pelletier1

1_ veolia Eau

1_ supervisory control and data aquisition
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La longueur de réseau a doublé en 10 ans : 
comment faire face ?
L’hydraulique en pratique

a shanghai, le modèle hydraulique que veolia a développé, 

couplé avec la cartographie, permet à la fois d’optimiser le réseau 

en place et de simuler des demandes futures – par exemple, par 

la simulation des différents niveaux de pression dans le réseau 

selon un scénario de demande, et la comparaison des pressions 

calculées par le modèle et celles observées sur le terrain.

des compétences d’urbaniste, de démographe et d’économiste 

s’avèrent nécessaires à shanghai, pour renseigner les chiffres 

clefs, lieux, usages et modes de consommation, et donc anticiper 

les évolutions du réseau. 

dans cette ville en forte croissance, de nouvelles zones doivent en 

permanence être intégrées au réseau existant. la longueur totale 

du réseau est ainsi passée en moins de 10 ans de 1 800 à 3 800 

km. il convient alors de s’assurer du bon dimensionnement, 

mais également d’anticiper les problèmes de qualité liés à des 

augmentations de vitesse de l’eau, ou à des changements de 

direction. dans certaines zones, le modèle, bien calibré, permet 

de comparer données théoriques et données rapatriées pour 

cibler les interventions : détecter des vannes mal réouvertes 

après fermeture, l’apparition de fuites importantes…et donc de 

limiter les gaspillages et prévenir les dysfonctionnements.

cet outil est donc utilisé quotidiennement.

Comment réagir vite en cas de fuite et 
cibler les plans d’actions : la sectorisation 
fine du réseau 

afin d’évaluer les performances du réseau, 400 débitmètres 

électromagnétiques ont été installés pour diviser le territoire de 

pudong en 34 secteurs et suivre les performances de manière 

fine.

ces analyses permettent d’évaluer les rendements par sous 

secteurs, puis de cibler les priorités. le suivi des débits de nuit 

est également un point fort dans l’approche pour réagir dès 

qu’une fuite importante apparaît.

Comment concilier quantité et qualité d’eau 

le suivi continu De la qualité De l’eau en réseau

au-delà du suivi précis des volumes distribués et des pertes, 

une approche solide d’analyse de la qualité de l’eau est mise 

en place. les équipes d’intervention disposent de véhicules 

équipés pour effectuer des échantillonnages en réseau, suivis 

d’analyses en laboratoire. 

d’autre part, des capteurs, développés et installés par veolia, 

mesurent la qualité en continu. les principales caractéristiques 

de ces sondes sont un coût raisonnable, une facilité d’installation 

et de maintenance et la possibilité de rapatrier l’information par 

GsM sur des serveurs centralisés.

de plus, certains points sont équipés de coupons permettant 

de suivre l’évolution du biofilm : le biofilm s’y développe et est 

ensuite analysé.installation de débitmètres électromagnétiques

Exemple de secteur (entrées-sorties parfaitement mesurées)

sonde Kapta permettant la mesure de différents paramètres qualité en continu
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concernant la réduction des pertes physiques (fuites), des pré-

localisateurs acoustiques ont été installés pour identifier les 

zones à fort taux de fuites avant d’envoyer des équipes sur place 

avec des équipements traditionnels.

ces appareils écoutent le réseau la nuit et l’exploitant découvre 

le matin ceux indiquant une forte probabilité de fuites.

la notion De traçabilité

l’intégration de tous nos outils (siG, scada,…) permet 

aujourd’hui une véritable traçabilité. toute défaillance du réseau 

(plainte qualité,…) peut être localisée, associée et expliquée, 

notamment en faisant tourner des modèles permettant de 

retracer le cheminement de l’eau et en comprenant ce qui a pu 

se produire en amont de la plainte. 

le centre De contrôle, cœur opérationnel 

Des réseaux 

tous les outils sont interconnectés. les résultats sont visualisés 

dans un centre de contrôle, devenu le cœur opérationnel du 

réseau.

accompagner l’urbanisation : optimisation 
des plans de renouvellement et gestion 
durable  

les plans de renouvellement, définis à court et moyen terme, 

sont basés sur les retours de terrain et les analyses statistiques et 

multicritères des défaillances, prenant en compte la probabilité 

de casse pour les années à venir mais aussi leurs conséquences, 

ainsi que les objectifs de quantité et qualité d’eau.

Conclusion

les diverses solutions pratiques présentées pour la gestion des 

réseaux de pudong, permettent de garantir une évolution et un 

maintien des performances sur cinquante années, dans une 

optique de pérennité technique, d’équilibre financier, social et 

environnemental.

En quelques années, le rendement de pudong s’est amélioré 

de 10%, à périmètre constant. le service a fait face à un 

doublement des réseaux tout en diminuant les plaintes 

qualité. les investissements en matière de maintenance et 

renouvellement se font de manière anticipée. 

toutes les initiatives lancées à shanghai sont maintenant 

appliquées aux autres contrats de veolia en chine.

suivi quotidien des réponses envoyées par les pré-localisateurs acoustiques

Opérateurs devant les écrans de contrôle (vues en 3d de la ville)
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amélioration De la
« performance réseau »
à bOrdEaux
mots-clés : rendement, pertes, modulation, pression, eau non 
facturée

Introduction

les contrats de délégation de service public comportent de plus 

en plus d’objectifs de résultats précis qui se traduisent par des 

indicateurs de performance contractuels à atteindre comme 

c’est le cas sur le contrat de concession d’eau potable de la 

communauté urbaine de bordeaux (cub).

la gestion efficace des systèmes d’eau potable, mesurée par 

la réduction des volumes non-comptablisés et l’amélioration 

du rendement de réseau, est un enjeu très important (qui 

s’inscrit dans le cadre d’une politique globale de réduction des 

prélèvements sur les nappes déficitaires de la Gironde) pour 

lequel l’Entreprise régionale bordeaux Guyenne de lyonnaise 

des Eaux a bâti un plan d’action agissant sur tous les leviers. 

pour ce faire, elle exploite les outils de gestion patrimoniale 

qu’elle a développés, afin d’évaluer l’impact des politiques de 

renouvellement sur les Eaux non Facturées (EnF). d’autre part, 

elle a mis en place une technologie innovante : la modulation 

de pression, tout en accentuant et en ciblant ses efforts de 

recherche active de Fuites. 

simulations du vieillissement du patrimoine 
et de l’impact sur les Enf

le délégataire doit chaque année définir et mettre en œuvre 

des programmes de renouvellement du réseau de distribution 

(canalisations, branchements et compteurs) qui doivent 

contribuer à optimiser les performances du service et respecter 

les objectifs contractuels et réglementaires. c’est dans ce 

contexte que lyonnaise des Eaux élabore depuis plusieurs 

années un outil de gestion patrimoniale des réseaux, appelé 

prEvOir.

canalisations

prEvOir canalisations permet de dégager un modèle de 

vieillissement des canalisations prenant en compte à la fois des 

facteurs de défaillance liés aux caractéristiques intrinsèques des 

canalisations et à leur environnement (date de pose, matériau, 

diamètre, nature des terrains, pression de service, etc.) et des 

facteurs de défaillances variables dans le temps (température, 

intensité de la recherche de fuites.

il permet :

n   la prévision du nombre annuel de casses de canalisations en 

fonction de la politique de renouvellement adoptée ;

n   l’identification des canalisations fuyardes ;

n   la construction d’un plan optimisé de renouvellement des 

canalisations en tenant compte des objectifs contractuels 

et des contraintes d’exploitation (travaux liés au tramway, 

travaux de voirie, programme de renouvellement lié aux eaux 

rouges).

branchements

les casses et fuites qui surviennent sur les branchements d’eau 

potable sont responsables de la plus grande part des pertes 

physiques observées sur un réseau de distribution.

par ailleurs, le vieillissement accéléré des branchements en 

polyéthylène noir a déjà été mis en évidence par le passé, et les 

études récentes montrent que la durée de vie des branchements 

en polyéthylène à bandes bleues peut être variable suivant les 

conditions d’exploitation et environnementales. 

c’est dans ce contexte que la direction technique et scientifique 

de l’Entreprise regionale bordeaux Guyenne de lyonnaise des 

Eaux a commencé à développer l’outil d’aide à la décision 

prEvOir branchement qui permet :

n   d’estimer l’évolution des pertes physiques liées aux casses 

branchements,

{ Christophe Anselme1

et François Figueres2

1_ directeur technique et scientifique

2_responsable adjoint du service Etudes et aMO de lyonnaise des Eaux bordeaux
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n   d’estimer l’évolution du nombre de casses sur les branchements 

d’eau en fonction de la politique de renouvellement adoptée 

et d’évaluer les coûts d’investissement associés,

n   d’estimer l’espérance de vie jusqu’à la 1ère, 2ème ou 3ème casse 

des branchements en polyéthylène noir et en polyéthylène 

à bandes bleues à partir de l’élaboration d’un modèle de 

cohorte.

compteurs

le sous-comptage des compteurs clients est responsable 

d’une part non négligeable des volumes mis en réseau non 

comptabilisés. la possibilité d’estimer de manière précise 

et fiable les volumes sous comptés en fonction d’un plan 

pluriannuel de remplacement des compteurs a donc un intérêt 

appréciable, notamment pour l’analyse des pertes en eau sur 

le réseau.

prEvOir compteur permet :

n   d’estimer, selon la stratégie d’investissement adoptée et 

de manière précise, l’évolution des volumes d’eau non 

comptabilisés liés à l’erreur de comptage, et d’en déduire les 

volumes gagnés pour la facturation lors du remplacement du 

compteur,

n   d’évaluer l’effort d’investissement lié au remplacement des 

compteurs d’eau nécessaire au respect des engagements 

contractuels et réglementaires en termes d’âge des 

compteurs,

n   de mesurer l’impact de la prise en compte de plans 

de travaux sur les investissements (remplacement des 

compteurs en profitant des programmes de renouvellement 

des branchements en plomb, ou impact du déploiement de 

la télérelève).

renDement

l’enjeu actuel en matière d’Eaux non Facturées est d’être 

capable d’évaluer, grâce à ces outils, l’impact des actions définies 

dans le plan d’actions Eaux non Facturées initial. En ce sens, 

prEvOir rendement (Fig.1) permet de simuler l’impact des 

politiques patrimoniales définies sur l’évolution du rendement, 

à partir des résultats issus des outils de gestion patrimoniale 

décrits précédemment.

figure 1 : aperçu du tableau de bord de prevoir rendement
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Exploitation

moDulation De pression

après une étude de faisabilité, lyonnaise des Eaux a proposé à la 

cub de mettre en place un système de modulation de pression 

à grande échelle (Fig. 2 & 3). cette technologie innovante 

consiste à moduler heure par heure la pression d’alimentation 

d’un secteur de façon à « coller » à la pression minimale requise, 

ce qui permet d’optimiser l’exploitation sans impact sur la qualité 

du service aux usagers. l’effet de la modulation de pression sur 

la réduction des pertes est double : baisse des débits de fuite et 

réduction du nombre de casses.

le projet s’est déroulé en deux phases correspondant aux deux 

secteurs identifiés pour la modulation de pression :

n   la cote 75M, d’un linéaire total de 660 km (20% du réseau 

de la cub)

n   la cote 60M, d’un linéaire total de 200 km (6% du réseau de 

la cub)

sept chambres de vannes de modulation ont été réalisées sur 

des conduites de dn200 à dn600.

la modulation a été mise en service en juin 2010 pour la côte 

75M et mars 2011 pour la côte 60M.

la population concernée est de 175 000 habitants.

la modulation agit sur la réduction du débit des fuites, dont 

l’effet est constaté dans l’évolution du volume de pertes (voir 

paragraphe 3 : résultats). d’autre part, les premiers résultats 

montrent que le taux de casses sur les canalisations et les 

branchements est réduit de moitié par rapport à la zone non-

modulée. (cette estimation est à confirmer par le suivi du taux 

sur une période de plusieurs années).

figure 2 : pressions maximales avant et après modulation

figure 3 : Zones modulées

recherche active De fuites

parallèlement à la mise en service de la modulation de pression, 

la recherche active de Fuites a été intensifiée, et couvre 

aujourd’hui 3 800 km par an pour un linéaire total de 3 200 km. 

d’autre part, la sectorisation ainsi que le système de 

prélocalisation ont permis de cibler les secteurs sur lesquels 

s’effectue la recherche, et d’augmenter ainsi l’efficacité, passant 

en quelques années d’un taux de linéaire diagnostiqué par fuite 

de 7 km/fuite à un taux de 3,5 km/fuite.

le dispositif de sectorisation divise les 3 200 km du réseau de 

distribution de la cub en 34 secteurs. l’ensemble des mesures 

(débit, pression) issues de ces secteurs sont télétransmises, 

stockées (en bases de données long terme) et font l’objet d’un 

traitement donnant lieu à des bilans par secteur. 

la recherche de fuites couvre la totalité du réseau de distribution 

de la communauté urbaine de bordeaux avec une intensité 

adaptée au caractère fuyard de chacun des secteurs. par 

exemple, le secteur paulin-béquet (bordeaux intramuros) a été 

couvert par 4 campagnes de recherche de fuites systématiques. 

résultats

Grâce à ce plan d’action volontaire, on constate une amélioration 

continue des indicateurs, comme le montrent les graphiques de 

la figure 4 ci-après, représentant respectivement l’évaluation 

mensuelle des pertes réseau et du rendement.
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3
Performance des services

dans le long terme,
développement durable
et intégration urbaine
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lE dÉvElOppEMEnt dE
l’accès aux sErvicEs
d’Eau En MiliEu urbain :
être performant nécessite
innovation, expertise et 
partenariat
Retours d’expérience du Maroc, de l’Equateur, de la Colombie, 
du Niger et de l’Inde

mots-clés : optimisation, politiques tarifaires, branchement, accès 
collectif, évaluation

dans les pays émergents, à travers les contrats de gestion 

déléguée de services publics d’eau et d’assainissement 

de veolia Eau et de proactiva, veolia Environnement mène 

des programmes d’accès aux services pour les populations 

défavorisées. cet aspect de ses missions l’a amené à développer 

une nouvelle ingénierie sociale intégrant les domaines technique, 

financier, marketing, communication et juridique, et à travailler 

avec de nombreuses parties prenantes disposant d’expertises 

complémentaires des siennes. concernant la généralisation de 

l’accès aux services essentiels, la performance passe en effet 

par l’innovation et le partenariat. 

Fin 2010, depuis le début de ses contrats en afrique, en 

amérique du sud et en inde, veolia Eau a fait ainsi bénéficier à 

plus de trois millions de personnes d’un accès à l’eau en milieu 

urbain et péri-urbain dont près de la moitié dans le cadre de 

programmes sociaux.  

l’expertise développée progressivement depuis une quinzaine 

d’années par le Groupe repose sur des efforts d’innovation et de 

méthode, notamment sur les différents points évoqués ci-après.

 

Optimiser l’exploitation permet de desservir 
plus de populations avec les mêmes 
installations et les mêmes ressources

lorsqu’une autorité publique nous confie pendant plusieurs 

années la gestion de son service d’eau, notre première mission 

consiste à remettre en état, voire renouveler, puis améliorer 

l’exploitation des infrastructures existantes, usines et réseaux, 

à travers les études de diagnostic, la sectorisation des réseaux, 

l’amélioration des rendements, la mise en place du comptage des 

volumes d’eau produits et distribués là où cela est nécessaire, 

etc. il s’agit du cœur du métier d’exploitant. ces plans d’action 

engagés dès le démarrage de nos contrats ont pour but 

d’améliorer dans le temps la qualité du service rendu aux 

populations. ce qui est moins souligné, c’est qu’ils contribuent 

aussi à desservir plus de personnes avec la même ressource 

en eau, sans création de nouveaux ouvrages ni extension des 

ouvrages existants.

au niger, les actions engagées concernant la manœuvre 

des réseaux et équipements dès 2001 par la sEEn (société 

d’Exploitation des Eaux du niger) ont permis de distribuer de 

l’eau dans des rues où elle n’arrivait pas faute de pression. 

{
Olivier Gilbert1

Judith Buelvas Pérez2

Patrick Rousseau3

François De Rochambeau4

Oscar Garcia5

1_ délégué aux innovations sociales - veolia Environnement - direction développement durable

2_ directrice Générale du contrat de Monteria - proactiva aguas de Monteria

3_ président et directeur Général de veolia Water india

4_ directeur des Opérations et ressources/Zone Moyen-Orient afrique du nord/veolia Eau  

5_ directeur Général du contrat de Guayaquil - interagua
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passé avec la ville de nagpur dans l’Etat du Maharastra, veolia 

a réussi, en optimisant le service et en particulier en réduisant 

les fuites d’eau de 52% à 31%, à alimenter en continu environ 

200 000 personnes supplémentaires qui n’avaient, pour les 

mieux desservies, droit qu’entre deux et six heures d’eau par 

jour, dont plusieurs bidonvilles.

Mettre en œuvre les politiques tarifaires 
décidées par les autorités publiques en 
recherchant la compatibilité sociale

dans l’intérêt de tous, habitants, abonnés, autorités et 

opérateurs, le tarif d’un service doit être socialement acceptable. 

dans les pays en voie de développement, les investissements 

à réaliser y sont beaucoup trop lourds pour être supportés 

uniquement par les abonnés du service. dans ce cas, la notion 

de « recouvrement acceptable des coûts » sur l’abonné se 

substitue en général au principe de « recouvrement intégral des 

coûts ». En ce sens, les autorités publiques chargées de définir 

les politiques tarifaires et de fixer les tarifs doivent rechercher ce 

qui est supportable par les habitants, y compris les plus fragiles. 

d’autre part, elles doivent décider des mécanismes financiers 

complémentaires destinés à payer les charges du service qui ne 

peuvent pas être supportées par les bénéficiaires. 

l’opérateur est alors chargé de mettre en œuvre les politiques 

décidées en recherchant leur optimum socio-économique. il 

doit organiser les services de façon à ce que chaque segment 

de clients, existants ou futurs, puisse avoir accès au tarif le plus 

adapté et à toute l’information concernant le service offert et 

son tarif.

En colombie ainsi qu’en Equateur, le tarif général est fixé en 

fonction du volume mensuel d´eau potable consommé par le 

client. celui qui consomme plus paye l’eau à un prix supérieur 

à celui qui consomme moins. Mais dans les nouveaux quartiers 

périurbains non encore viabilisés, un service minimal est assuré, 

associé à des tarifs spécifiques fixés en fonction de la situation 

juridique des quartiers et de leur niveau d’équipement. ainsi, 

pour les quartiers ne disposant encore que d’un premier niveau 

de service (citerne et borne-fontaine) un tarif social est appliqué, 

différent du tarif social appliqué dans les quartiers dont la 

viabilisation est en cours (eau, assainissement, voiries en cours 

de création). ce mode de tarification « par quartier » constitue 

une alternative parmi d’autres, mais il est intéressant lorsqu’une 

ville et la configuration de ses quartiers évoluent rapidement car 

il permet d’offrir des services modulables, tout en étant assez 

facile à mettre en œuvre.

l’opérateur est force de proposition pour faire évoluer les 

systèmes tarifaires ou les adapter en fonction des situations qu’il 

découvre au jour le jour sur le terrain. ainsi, à tétouan (Maroc), 

alors que le tarif décidé par les autorités comporte plusieurs 

tranches dont une première dite « sociale » (où l’eau est 

vendue à un prix inférieur au coût de revient pour l’opérateur), 

amendis a proposé d’engager en habitat collectif une démarche 

de « piquage social » consistant à y développer le comptage 

divisionnaire et, par là-même, de mettre la tranche sociale au 

niveau des appartements et non plus seulement des immeubles. 

chaque famille défavorisée peut ainsi avoir accès à la tranche 

sociale.

Développer les branchements individuels 
dans le cadre de programmes sociaux

réduire le prix du service pour l’usager ne suffit pas si la plupart 

des ménages n’ont pas accès aux réseaux. le coût à payer pour 

se raccorder aux services publics est hélas souvent dissuasif 

pour de nombreuses familles. c’est la raison pour laquelle des 

programmes de branchements sociaux ont été développés dans 

de nombreux pays depuis les années 1980. ceux-ci nécessitent 

d’innover dans tous les domaines de façon à assurer :

n   l’appropriation du projet par les populations concernées, ce 

qui implique un dialogue de proximité et souvent l’intervention 

de sociologues ou anthropologues ;

n   la mobilisation de financements adaptés, ce qui passe par 

la mise au point, si le contexte le permet, de subventions 

croisées et l’appel à des ressources complémentaires dans le 

cadre de partenariats locaux, nationaux ou internationaux, tel 

que ce fut le cas à tanger (Maroc) avec l’aide Oba (Output 

based aid) expérimentée par amendis pour le compte de 

la banque Mondiale et du GpOba (Global partnership for 

Output based aid) ;

n   le dépassement des barrières administratives qui empêchent 

de pouvoir disposer du foncier nécessaire aux projets de 

raccordement6 ou de desservir les populations qui n’ont pas 

de titre de propriété ni autorisation de logement, dans des 

quartiers non cadastrés, sans toutefois remettre en cause 

la législation préexistante. ces sujets importants ne peuvent 

être réglés sans une volonté politique opiniâtre mais aussi 

de l’innovation administrative et la coopération de tous les 

services locaux impliqués dans l’aménagement et la gestion 

des quartiers. 

a tanger, en 2006, dans le cadre de l’indH (initiative 

nationale du développement Humain), cette coopération 

s’est concrètement traduite par la création d’un comité 

branchements sociaux - indH dédié au suivi des opérations 

de viabilisation des quartiers informels, aux réunions duquel 

participent tous les quinze jours la Willaya (préfecture), les 

communes, les services de l’autorité délégante, l’agence 

urbaine, amendis, etc. ce comité a pour but d’examiner et 

6_ les travaux d’Hernando de soto ont pu montrer combien l’absence d’un système de titres de propriété entravait le développement économique des pays pauvres.
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de résoudre tous les problèmes pratiques et juridiques qui 

s’opposent au raccordement des quartiers désignés pour être 

desservis et au branchement effectif des habitations.  

n   le passage des réseaux dans des secteurs dont les 

caractéristiques géographiques, urbanistiques, foncières 

et humaines transforment chaque chantier en un défi 

nécessitant des prouesses d’adaptation technique.

Mais la réussite de ces programmes nécessite aussi de l’humilité 

eu égard aux enjeux humains, au nombre d’acteurs en jeu, à 

l’ampleur de la tâche et aux multiples pièges que connaissent 

bien ceux qui se sont frottés au sujet. Elle implique donc de 

travailler en partenariat, tout d’abord, avec les premiers 

concernés que sont les populations et les autorités publiques 

compétentes, mais aussi avec d’autres parties prenantes : 

associations, acteurs de la coopération, élus de quartier, 

représentants de communautés, autres services dont l’expertise 

se révèle importante pour la bonne marche des projets.

au Maroc, afin de rendre possible l’accès aux branchements 

individuels, veolia Environnement Maroc a développé sur 

demande des autorités marocaines des opérations de 

branchements sociaux à destination de plus de 100 000 

familles, pour un montant de travaux dépassant 200 millions 

d’euros. Entre 2003 et 2010, près de 350 000 personnes ont pu 

ainsi disposer d’un accès à l’eau à domicile grâce à ce système 

et près de 150 000 à l’assainissement.

fiabilisation du mode d’accès collectif 
pour ceux ne pouvant avoir accès aux 
branchements individuels

si l’accès individuel constitue certainement la meilleure solution 

pour changer durablement les conditions de vie des habitants 

du point de vue de l’hygiène et de temps libéré, ainsi que 

d’indépendance économique (vis-à-vis des revendeurs d’eau 

par exemple), force est de reconnaître qu’il ne peut être appliqué 

tout de suite partout. il convient ainsi d’organiser des systèmes 

d’accès collectif permettant de garantir qualité, accessibilité et 

disponibilité de l’eau.  

En ce sens, veolia a mis au point un système, dénommé 

saqayti, permettant aux familles les plus défavorisées, celles 

qui ne peuvent avoir accès au branchement social individuel, 

de disposer par mois de plusieurs m3 d’eau prépayés. il s’agit 

d’une borne-fontaine à accès individualisé et sécurisé. ainsi, au 

Maroc où ce système a été mis au point, les communes qui ont 

accepté de l’expérimenter comme témara et salé offrent les 4 

ou 6 premiers m3/mois aux familles éligibles à ce dispositif. ce 

système permet, entre autres, de compléter l’offre branchement 

social en permettant de desservir même les plus démunis, 

tout en réduisant les gaspillages d’eau constatés aux bornes-

fontaines à accès libre ou en évitant leur appropriation par des 

particuliers ou entreprises extérieurs au quartier. 

cette innovation permet de disposer d’un accès gratuit à 

hauteur des besoins essentiels, ciblé vers les populations les 

plus sensibles, et de limiter les contraintes sur la ressource en 

eau. Elle contribue ainsi à une gestion rationnelle et durable, et 

à un partage équitable de l’eau (Gilbert & Hascouet, 2009). Elle 

fait aujourd’hui l’objet d’un intérêt accru de la part d’autorités et 

opérateurs de différents pays. 

de la même manière, à Monteria (en colombie), a été développé 

le programme « bornes publiques » pour amener l'eau aux 

communautés qui vivent dans des bidonvilles, lesquels sont 

dus principalement aux déplacements forcés provoqués par 

le conflit armé qu’a connu la région. durant l'année 2010 il a 

bénéficié à 11 500 personnes (près de 3% de la population de 

la ville) sur 16 points différents. le programme inclut un tarif 

subventionné de 0,21 euros/m3, alors que le tarif de référence 

est de 0,48€/m3.

Développer des services clientèles
de proximité, adaptés aux populations

Quel que soit le niveau de vie des abonnés, l’opérateur doit offrir 

des services « clientèle et commerciaux » sur mesure, permettant 

de proposer localement un accueil et une écoute exemplaires, 

des explications et des offres de service en rapport avec la 

situation de chacun. la souplesse et l’innovation doivent être 

au rendez-vous pour adapter nos services clientèles aussi bien 

aux clients du centre-ville qu’à ceux des quartiers périurbains 

– parfois semi-ruraux, à ceux de l’extrême densité humaine 

aussi bien qu’à ceux de l’isolement. pour les opérateurs, la 

« proximité » avec les habitants doit être considérée comme un 

atout qui se recherche et s’organise.

En Equateur, à Guayaquil, interagua a créé un service dédié 

à la relation de proximité avec l’ensemble des habitants du 

périmètre, soit 2,6 millions, dont ceux des quartiers informels. 

ce service appelé « Gestion communautaire » qui travaille en 

transversal avec les autres départements de l’entreprises et les 

communes délégantes, organise à l’occasion de chaque projet 

des réunions d’information avec les habitants concernés. a 

Monteria, en colombie, un service du même type a été créé 

par proactiva à destination des quartiers populaires, notamment 

ceux issus de l’exode rural : c’est le service de « Gestion 

sociale ». dans les deux cas, lors des réunions organisées dans 

les quartiers eux-mêmes, les habitants sont écoutés et leur 

avis pris en compte pour l’organisation pratique des projets. si 

ce travail a nécessité de créer des moyens nouveaux au sein 

de l’entreprise (formation, outils de management, indicateurs, 

etc.), et de prendre le temps nécessaire à la création du lien 

social, ces investissements sont rapidement rentabilisés car les 

projets en ressortent mieux conçus et de nombreux problèmes 
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Water india est en relation quotidienne avec des représentants 

de quartiers appelés Water Friends et organisés en réseau. il 

s’agit d’habitants qui se sont portés volontaires pour servir de 

relais de proximité entre l’opérateur et la population. 

un autre exemple réside dans la création d’ « agences mobiles » : 

des bus aménagés par veolia et proactiva en agences d’accueil 

clientèle, disposant d’un personnel formé spécifiquement, où 

l’on peut effectuer de nombreuses opérations administratives 

telles que la demande d’un branchement social, l’abonnement 

ou le paiement des factures. ces agences se rendent dans 

les quartiers les plus éloignés des centres villes, et dans les 

villages, à des dates fixées à l’avance avec les représentants 

des habitants. ainsi, les clients, y compris les plus éloignés et 

ceux dépourvus de moyens de transport, ont accès au même 

service sans avoir à se déplacer chaque mois. ces innovations 

sont d’autant plus appréciées par la population concernée que 

celle-ci est faiblement bancarisée et paye en espèces l’essentiel 

des factures.

cette proximité constitue aussi un atout pour développer sur le 

terrain des programmes de sensibilisation aux bons usages des 

services d’eau et d’assainissement comme celui de la sEEn, 

au niger, sur les liens entre l’eau, l’hygiène et la santé, en 

partenariat avec des OnG, des artistes et des médecins, ainsi 

que la direction développement durable et les experts Formation 

et santé du Groupe veolia Environnement. veolia considère en 

effet que la diffusion de messages clairs aux habitants sur les 

bons usages de l’eau fait partie intégrante du service qu’elle 

doit à ses clients afin de maximiser les bénéfices qu’ils peuvent 

retirer de l’accès à une eau de qualité et à l’assainissement.

Evaluer l’impact des actions sur
le développement humain

afin de mesurer l’impact des efforts et des activités qu’il a 

engagés pour contribuer à développer l’accès des populations 

défavorisées aux services, le Groupe a initié plusieurs 

programmes d’évaluation avec des partenaires scientifiques. 

par exemple, l’impact des branchements sociaux individuels 

réalisés en centre-ville de tanger a été étudié en 2007 par 

le J-pal (le Jameel Poverty Action Lab), le laboratoire du 

Massachusetts institute of technology (M.i.t.) spécialisé 

dans l’évaluation aléatoire des programmes de lutte contre la 

pauvreté, dirigé par Esther duflo. les résultats de cette étude 

montrent l’importance de l’accès individuel à l’eau en ville vis-

à-vis de la plupart des indicateurs de développement humain 

et notamment le temps libéré, la sociabilisation et le bien-être 

(devotto et al., 2011).

un programme de « recherche-action », préalable au lancement 

des travaux de raccordement individuel du million d’habitants 

des bidonvilles de nagpur en inde, a été engagé en 2010 avec 

l’institut irEnE de l’EssEc et le csH (centre des sciences 

Humaines) de dehli, avec notamment comme objectif de 

préparer l’évaluation de leurs impacts sur le développement 

humain.

au-delà des villes, en milieu rural, il en est de même pour le 

programme de Goalmari (bangladesh) que Grameen Veolia Water 

Ltd a engagé en 2008 en appliquant le modèle Social Business 

du professeur Yunus. l’objectif est de permettre à terme l’accès 

à l’eau potable à 100 000 habitants à des conditions adaptées, 

sachant qu’ils ne disposaient essentiellement que d’eau issue 

de nappes naturellement polluées à l’arsenic (ce qui expose 

au bangaladesh entre 30 et 80 millions de personnes aux 

conséquences parfois mortelles de l’arsenicose). le programme, 

mené aussi en mode « recherche-action », fait l’objet d’un 

partenariat avec l’institut de l’innovation et de l’Entreprenariat 

social de l’EssEc. celui-ci intègre l’élaboration d’une méthode 

d’évaluation et sa mise en œuvre. le volet sanitaire de cette 

évaluation est mené par vEri (veolia Environnement recherche 

et innovation). 

de par notre expérience, nous pensons que pour progresser 

et améliorer nos performances sur un sujet aussi complexe et 

sensible que celui de la généralisation des services essentiels, 

le meilleur moyen est d’évaluer leurs impacts effectifs sur 

la qualité de vie des bénéficiaires, le développement humain 

et le fonctionnement des communautés. c’est ainsi qu’il est 

nécessaire de connaître de façon précise les résultats de nos 

interventions sur les territoires où nous intervenons, ainsi que 

de les partager afin de repenser et réorganiser, si nécessaire, ce 

qui doit l’être. de même, d’une façon générale, la mise en place 

d’indicateurs sociétaux, destinés à mesurer les effets du mode 

de gestion des opérateurs sur les usagers, constitue un axe de 

travail concernant la performance des services publics.  

Bilan et perspectives en regard
de la performance

ces dernières années, veolia Eau et proactiva ont dû répondre 

à des demandes croissantes des autorités publiques en matière 

de généralisation de l’accès des populations défavorisées 

aux services. cela a entrainé l’évolution de nos pratiques en 

partenariat avec des acteurs aux savoir-faire complémentaires 

des nôtres, notamment sociologiques et socio-culturels, mais 

aussi urbanistiques et juridiques. de plus, la coopération avec les 

autorités et les parties prenantes locales s’est révélée nécessaire 

au quotidien sur ce sujet où finalement chaque acteur dépend 

des autres et du succès de tous. le partenariat n’est pas un vain 

mot, bien au contraire. Et les efforts d’innovation ne doivent pas 

faiblir car les sujets d’étude et de recherche sont encore nombreux 

(foncier, évaluation…) alors que les besoins s’accroissent au fur 

et à mesure du phénomène général d’urbanisation. 
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pour veolia Environnement, les différents projets engagés 

et les retours d’expériences ont progressivement mené à 

l’élaboration d’une expertise, dénommée initialement accEs, 

mise à disposition de nos clients institutionnels. cette expertise 

a été utilisée pour proposer sur de nouveaux territoires des 

solutions adaptées au contexte local tels que des programmes 

de raccordement sur mesure ou de médiation sociale. dans le 

même sens, des outils tels que les bornes saqayti ou les agences 

mobiles sont maintenant utilisés dans d’autres pays dont, 

notamment, la France… En effet, la problématique de l’accès 

au service, qui se traduit dans les pays développés plutôt par 

le maintien au service des ménages en situation de précarité, 

concerne maintenant tous les pays…

cette expertise n’est pas immuable. Elle s’enrichit des 

expérimentations engagées sur le terrain par les différentes 

unités opérationnelles du Groupe et donne lieu à la création de 

différents outils méthodologiques, de mesure de la performance 

et de management spécifiques, destinés aux opérationnels. 

les professionnels de l’eau qui travaillent sur la problématique 

de l’accès aux services savent en effet qu’il s’agit d’un sujet 

« métier » à part entière, demandant la plus grande rigueur 

professionnelle. 

pour finir, soulignons que ce sujet nécessite aussi un réel 

engagement personnel des collaborateurs. En retour, malgré les 

difficultés et les marges d’amélioration, ceux-ci ont la satisfaction 

de participer à l’intérêt général, lequel est au cœur du sens de 

nos missions de service public. cela a naturellement un effet 

positif en matière de culture d’entreprise, ce qui naturellement 

n’est pas le moindre atout pour la performance générale des 

services.
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la pErFOrMancE dEs
sErvicEs d’Eau sur lE lOnG 
tErME : l’apport De la Durabilité
mots-clés : eau potable, prospective, évaluation 
multidimensionnelle, évolution de la demande, gestion 
patrimoniale, gouvernance, redistributivité

La construction de services d’eau 
performants en Europe au xxe siècle

On peut faire l’hypothèse que l’Europe a en moyenne les 

meilleurs services publics d’eau et d’assainissement : les taux 

de raccordement sont les plus élevés, notamment à cause de 

la densité de population et de l’ancienneté des services publics. 

Mais les consommations d’eau restent modérées, notamment 

par rapport à ce qu’elles sont aux Etats-unis. ce succès est 

aussi celui de la responsabilité prise par les collectivités locales 

dans la plupart des pays qui ont suivi l’angleterre dans cette 

nouvelle politique de comfort. Evidemment, on ne peut nier 

l’implication de niveaux supérieurs de gouvernement, et 

notamment les Etats nationaux, qui a permis de mettre en place 

l’infrastructure, en apportant des subventions, en soutenant les 

emprunts obligataires, en autorisant les caisses d’épargne à 

intervenir, et surtout, en donnant la priorité à l’eau potable sur 

les autres usages. Mais l’adoption progressive de la tarification 

au volume et la transformation de ce service essentiel en service 

à caractère industriel et commercial a conforté la durabilité de 

services publics en assurant un auto-financement croissant. En 

définitive, la durabilité de ce système a été liée à la rencontre 

d’un modèle technique et d’un dispositif institutionnel dans le 

service public local en réseau. la généralisation progressive des 

usines de traitement d’eau d’une part, d’épuration des eaux 

usées d’autre part, a fini par faire de l’eau urbaine une affaire 

bien séparée des questions de ressources en eau, avec un 

régime économico-juridique différent du droit et de l’économie 

de l’eau en général.

un modèle confronté à une crise
sans précédent

cependant, des éléments de crise apparaissent et leur 

combinaison pourrait bien rendre la situation intenable : d’abord, 

on a affaire à une industrie mature, où les infrastructures doivent 

être renouvelées progressivement, mais sans les subventions 

initiales. Et cela au moment où les directives européennes 

exigent un accroissement des investissements nouveaux en 

faveur de l’environnement. pensons au coût cumulé dans les 15 

pays membres de la directive Eaux résiduaires urbaines : 150 

milliards d’euros ! Et comme l’assainissement est dorénavant 

payé dans la facture d’eau, on voit cette dernière augmenter 

inexorablement dans un contexte de « récupération des 

coûts ». il n’est pas surprenant que des retards d’application 

de la politique européenne s’accumulent, avec le contentieux 

qui s’ensuit à la cour de Justice européenne. la situation est 

particulièrement préoccupante dans les pays méditerranéens 

où une approche traditionnelle par les solutions de génie civil 

coûteuses est privilégiée. Mais ce n’est pas tout : on cherche 

à inciter, par des tarifs nouveaux, les usagers à cesser les 

gaspillages, pour espérer réduire le poids de l’infrastructure 

à gérer à terme. Or, une baisse générale des consommations 

d’eau se produit dans de nombreuses villes d’Europe, et 

l’obligation d’équilibrer les dépenses avec les recettes pousse à 

augmenter encore davantage les prix ; en définitive l’évolution se 

fait au détriment des plus démunis, qui n’ont pas forcément les 

moyens de faire des économies. bref, on découvre en Europe 

un problème de ‘droit à l’eau’ qu’on croyait être une affaire de 

pays en développement. 

la réflexion sur la performance des services d’eau doit donc 

être complétée par une approche de long terme que les outils 

classiques (normes, indicateurs de performance, benchmark) 

peinent à prendre pleinement en considération. la situation 

actuelle met en lumière les tensions potentielles entre les enjeux 

environnementaux, économiques et sociaux, qui sont souvent 

considérés isolément. les outils de la prospective peuvent 

alors être mobilisés pour identifier les futurs désirables pour les 

services d’eau et les chemins pour y parvenir.

{ Bernard Barraqué1

1_  agroparistech/cirEd
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un projet de recherche pluridisciplinaire
et prospectif : Eau&3E

c’est cette nouvelle problématique de crise qui a motivé une 

réponse à l’appel d’offres de l’anr sur la ville durable : aux 

incertitudes sur la demande future s’ajoutent le vieillissement 

des infrastructures et les difficultés sociales, le tout alors que 

la gouvernance traditionnelle de services d’eau fondée sur la 

séparation de l’offre des ingénieurs et de la demande exprimée 

par les élus doit être remise en cause. le projet lauréat Eau&3E 

associe 6 équipes de chercheurs qui réunissent ensemble les 

compétences nécessaires à traiter l’ensemble des questions, 

ainsi que Eau de paris. des collaborations précédentes sur 

les baisses de consommation d’eau de la capitale (-25% en 

15 ans facturés) et sur les effets redistributifs des systèmes de 

tarification nous avaient convaincus de l’intérêt de choisir paris 

comme terrain malgré sa spécificité.

les équipes comprennent le cirEd, équipe gestion stratégique 

de l’environnement ; le laboratoire GEstE, du cemagref à 

l’EnGEEs de strasbourg, dans sa composante sociologique ; 

l’équipe économie du brGM de Montpellier, et le cemagref 

de Montpellier pour l’étude des consommations d’eau et de 

leur évolution ; le groupe de recherche GEa d’agroparistech 

à Montpellier pour la gestion durable des infrastructures ; 

et l’équipe adEs de l’université de bordeaux pour une étude 

transversale de la durabilité dans cette ville, déjà démarrée en 

partenariat avec un syndicat mixte, le sMEGrEG. ce dernier 

réunit la communauté urbaine de bordeaux et le cG 33 dans 

une étude de la gestion durable de la ressource en eau profonde 

de bonne qualité (risque de surexploitation et d’intrusion saline), 

mais aussi dans la réflexion sur la durabilité de la gestion de 

l’infrastructure et des tarifs sociaux. au total, le partenariat 

nourrit ses réflexions de trois terrains, paris et bordeaux et 

perpignan en languedoc-roussillon. cela permet de couvrir des 

situations diverses.

le projet a commencé par une année d’enquête sur les 

problématiques de gestion durable des services d’eau et 

d’assainissement dans d’autres pays développés, nommément 

ceux de l’Europe de l’Ouest, les Etats-unis et l’australie. 

En ce moment, nous cherchons à améliorer les connaissances 

dans chacun des 4 domaines classiques de la durabilité, les 

3 E : l’environnement, l’économie et l’équité. comme les 3 

mousquetaires, on y ajoute un quatrième, la gouvernance. celle-

ci comporte deux dimensions : la gouvernance interne concerne 

les réorganisations visant à mieux faire travailler ensemble les 

élus, les techniciens et les usagers ; et la gouvernance externe 

qui traite des changements d’échelle territoriale de la conduite 

de certaines tâches pour rendre les services plus résilients.

le projet aborde ainsi quatre enjeux principaux :

n   mieux modéliser l’évolution possible des consommations 

d’eau selon diverses hypothèses d’usages, de recours à 

des ressources alternatives et de planification urbaine ; puis 

évaluer leur impact sur les budgets des services ;

n   mieux modéliser la gestion à long terme de l’infrastructure, y 

compris par une évolution qui réinscrit les choix techniques 

dans une démarche tournée vers la reconquête du milieu 

aquatique conformément à l’esprit de la dcE ;

n   développer des analyses systématiques de la redistributivité 

des tarifs proposés aux usagers, et notamment étudier leurs 

effets sur les plus démunis ;

n   réfléchir à la mise en place d’une gouvernance multi-niveaux, 

externe et interne, pour permettre à la fois une meilleure 

résilience des services par rapport aux changements globaux 

et une implication plus forte des citoyens-usagers.

le partenariat s’inscrit dans un réseau qui permet d’ajouter des 

éléments de connaissance tirés d’exemples d’autres pays. les 

informations recueillies sont rendues disponibles dans le blog du 

projet : http://eau3e.hypotheses.org.

la dernière phase du programme consiste à développer une 

prospective des services d’eau dans les villes en reprenant les 

acquis des phases précédentes ; une conférence internationale 

présentera nos résultats.
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analYsE dEs FOnctiOns
dE sErvicE pOur la 
GEstiOn dEs Eaux 
urbainEs Et enjeux 
pour le suivi Des 
performances
mots-clés : projet OMEGa, durabilité, qualité des 
milieux, changement climatique, organisation

un héritage complexe à gérer

les systèmes d’assainissement urbains, qui se développent en 

même temps que les réseaux de distribution d’eau dans les villes 

d’Europe de l’ouest, trouvent leur origine au milieu du xixème 

siècle dans le mouvement hygiéniste. les premiers équipements 

correspondent à une vision essentiellement sanitaire de 

l'assainissement (compris au sens strict : rendre sain). ils 

mélangent eaux usées et eaux pluviales dans le même réseau 

de « tout à l’égout », destiné à évacuer toutes les eaux le plus 

vite possible de la ville, et conduisent fréquemment à canaliser, 

couvrir et enterrer une partie du réseau hydrographique naturel 

des villes. dès le début du xxème siècle, la concentration des 

rejets urbains en un ou quelques points d’un cours d’eau 

commence à poser problème. On imagine alors les techniques 

d’épuration (qui ne se généraliseront cependant en France 

qu’après la première loi sur l’eau de 1964), ainsi que le 

principe du système séparatif. la séparation complète, sur un 

même bassin versant, des eaux usées et des eaux pluviales 

va cependant s’avérer très difficile, en particulier du fait de la 

non-conformité des branchements. a partir du milieu du xxème 

siècle la croissance des villes associée à l'exode rural donne 

aux eaux pluviales un nouveau statut, celui d'une menace 

susceptible d'inonder la ville de façon brutale. les techniciens 

développent alors une approche qualifiée par desbordes (1987) 

d'approche hydraulique, consistant à optimiser l'utilisation des 

réseaux d'évacuation et à les compléter par de grands bassins 

de retenue permettant l'écrêtement des pointes de débit. dans 

les années 1980, il devient clair que ces approches, dites « au 

bout du tuyau » (« end of pipe »), ne permettront pas à elles 

seules de protéger les villes contre les risques d’inondation. se 

développent alors de nouvelles techniques, dites alternatives en 

France, qui visent à compléter l'approche hydraulique classique 

par une approche « à la source » dont l’objectif est de contrôler 

les flux d’eau au plus près de leur lieu de production. par ailleurs 

la montée en puissance des préoccupations environnementales 

amène à s'intéresser aux flux polluants véhiculés pendant les 

périodes pluvieuses par les eaux de ruissellement et plus encore 

par les eaux unitaires (voir par exemple la directive européenne 

Eru de 1991 et la loi sur l'eau de 1992). il apparaît alors que 

les techniques alternatives, en plus de leur rôle de régulation 

hydraulique, offrent des possibilités parfois importantes 

d’interception des flux polluants, notamment ceux présents en 

phase particulaire dans les eaux pluviales. a la fin du xxème siècle, 

le cadre de réflexion va encore s’élargir, d’abord en développant 

des approches visant à réintégrer l'eau dans la ville, par exemple 

en « renaturalisant » les ruisseaux couverts ou enterrés, puis en 

redonnant à toutes les eaux urbaines, eaux pluviales et eaux 

usées, un statut de ressource. 

{
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nous héritons donc d’un ensemble complexe de systèmes qui 

s’est développé en couches successives, répondant chacune à 

des enjeux différents, et qui présentent une valeur patrimoniale 

très importante. ces systèmes incluent des dimensions 

techniques, réglementaires, organisationnelles, financières, 

mais aussi culturelles et sociales. ils sont éclatés et gérés sans 

réelle concertation ou communication entre systèmes et entre 

acteurs : des systèmes pour l’eau propre et d’autres pour l’eau 

sale, des systèmes pour l’eau des villes et d’autres pour l’eau 

des champs, des systèmes pour l’eau technique et d’autres pour 

l’eau naturelle.

une modification profonde des enjeux

si l’on focalise la réflexion sur les systèmes urbains de gestion 

des eaux usées et pluviales, les conséquences de cet état de fait 

sont multiples :

n   ces systèmes doivent aujourd’hui répondre à des enjeux de 

plus en plus diversifiés : protection contre les crues et limitation 

des rejets dans les milieux naturels, mais aussi réutilisation 

des eaux usées, récupération d’énergie calorifique, utilisation 

de l’eau dans la production des paysages urbains, utilisation 

de l’eau à des fins bioclimatiques, réintroduction des objets 

de nature en ville, etc. ;

n   les techniques mises en œuvre deviennent également de plus 

en plus diversifiées : aux traditionnels réseaux se superposent 

des ouvrages de collecte ou d’infiltration des eaux pluviales, 

de toute taille et à toutes les échelles spatiales, depuis les 

ouvrages individuels (citernes, toitures réservoirs) jusqu’à 

de très gros ouvrages traditionnels « au bout du tuyau », 

mais qui doivent tous être de mieux en mieux intégrés 

à la ville. l’assainissement non collectif ou semi collectif 

se professionnalise avec une réglementation dorénavant 

adaptée et l’émergence de filières techniques performantes ; 

les systèmes collectifs d’assainissement deviennent de plus 

en plus sophistiqués (par exemple en intégrant des outils 

de gestion en temps réel). la multiplication des enjeux 

et la multiplication des fonctions ont donc pour effets de 

démultiplier le nombre d'objets et de dispositifs techniques ;

n   comme il n'existe pas de système technique sans organisation 

(toussaint, 2009), cette multiplication de fonctions et de 

dispositifs concourt à accroître le nombre d'organisations 

concernées et actives dans la gestion du système. ainsi, 

aux techniciens de l’assainissement viennent s’ajouter 

les gestionnaires de milieux naturels, les urbanistes, les 

architectes, les aménageurs, les paysagistes, les associations 

de défense de l’environnement… et les usagers eux-mêmes 

qui redeviennent acteurs. se pose alors la question de la 

coordination d'une pluralité d'organisations, gérant une 

pluralité d’ouvrages dans une grande diversité d’objectifs et 

d’intérêts. 

un changement de paradigme nécessaire

le système devient donc de plus en plus compliqué et son 

pilotage de moins en moins aisé. beaucoup d’experts (voir par 

exemple cErtu, 2003 ; chocat et al., 2007 ; novotny & brown, 

2007) considèrent qu’il est aujourd’hui nécessaire de changer 

de paradigme et de remplacer le concept d’assainissement 

urbain par celui de gestion des eaux urbaines. ce changement 

d’approche doit de plus intégrer quatre contraintes principales :

n   il est indispensable de gérer « l’héritage ». il y a en France, 

d’après berland & Juery (2002), 250 000 km de réseaux 

– hors pluvial – d’une valeur de 85 milliards d’euros, plus 

environ 16 000 stations d’épuration d’une valeur de 15 

milliards d’euros, des milliers de stations de pompage et 

de déversoirs d’orage, etc. ce patrimoine énorme doit être 

préservé. comment maintenir l’intégrité de ces ouvrages et 

préserver leur fonctionnalité sans pour autant les figer dans 

leur rôle ancien qui se doit d’évoluer ? ;

n   l’accroissement des exigences sur la qualité des milieux 

aquatiques et la reconnaissance de la précarité des ressources 

en eau entraînent un consensus autour de la nécessité d’une 

approche globale de la gestion de l’eau. la conséquence 

est une volonté affichée de traiter les questions à l’échelle 

des bassins versants, ce qui augmente la taille du système 

à gérer, ajoute de nouveaux acteurs et augmente encore la 

complexité du système ;

n   de plus, il devient nécessaire de prendre en compte les 

évolutions (probables) du climat ainsi que celles (certaines) 

des modes de vie urbaine (dont le rapport aux milieux naturels) 

et des formes d’urbanisations. ces évolutions peuvent être en 

décalage par rapport à celles du système d’assainissement, 

compte tenu de sa forte inertie organisationnelle et 

technique… ;

n   enfin, les évolutions nécessaires ne seront possibles qu’avec 

le renouvellement de l'approche organisationnelle de la 

gestion des eaux urbaines, dans la mesure où celle-ci associe 

actuellement une pluralité d'organisations aux objectifs 

plus ou moins convergents et des modes organisationnels 

très différents (collectivités territoriales, services, syndicats, 

entreprises, associations, collectifs, etc.).

l’enjeu principal actuel est donc le passage d’une gestion 

optimisée d’un système d’assainissement au développement 

d’un système durable de gestion des eaux urbaines. il s’agit de 

cesser de gérer indépendamment les différentes eaux urbaines 

(eau propre - eau sale, eau des villes - eau des champs, 

eau technique - eau naturelle, etc.), et il s’agit également de 

considérer une échelle de gestion plus vaste. le système de 

gestion des eaux urbaines se compose donc à la fois :

n   d’un ensemble de dispositifs techniques et spatiaux : réseaux, 

tuyaux, avaloirs, stations d’épuration, bassins de rétention, 

fosses septiques, bacs à séparateur de graisse, voiries, 

berges, plages, etc. ;
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n   d’un ensemble d’organisations en charge de l’existence de ces 

objets : collectivités territoriales, bureaux d’études techniques, 

entreprises de réalisation, entreprises gestionnaires, Etat, etc. 

n   et du bassin versant naturel correspondant au domaine 

d’influence de la gestion des eaux urbaines : nappes 

phréatiques, rivières, éléments de nature en ville, etc.

le projet de recherche OMEGa8 vise à développer une 

méthodologie afin d’aider les collectivités à dépasser les 

difficultés soulevées par la gestion actuelle des eaux urbaines et 

à mettre en œuvre une gestion intégrée de ces eaux. pour cela, il 

mobilise trois laboratoires de recherche (lGciE, Evs et GEstE), 

une entreprise gestionnaire, opérateur (lyonnaise des Eaux) et 

trois collectivités territoriales, autorités organisatrices (bordeaux, 

lyon, Mulhouse).

Le système de gestion durable
des eaux urbaines

le projet OMEGa s’appuie sur l’hypothèse que le passage à un 

système de gestion durable des eaux urbaines dépendrait de la 

disponibilité d’une méthodologie d’évaluation pluridisciplinaire 

permettant de mesurer de façon transversale l’ensemble des 

services rendus par le système utilisé. cette évaluation devra 

prendre en considération les aspects environnementaux, 

sociaux, économiques, politiques, organisationnels et techniques 

du système (nafi, 2011). les premiers travaux du consortium 

ont conduit à proposer une représentation du système de 

gestion des eaux urbaines et de ses fonctions sous une forme 

schématique, Figure 1 ci-dessous.

le premier livrable du projet OMEGa (cherqui et al., 2011) 

détaille les fonctions de service présentées dans la figure 1. la 

définition de ces fonctions vise à donner un cadre d’évaluation 

globale (ou du moins la plus exhaustive possible) du système 

de gestion des eaux urbaines. la mise en œuvre de ce cadre 

d’évaluation passe par la définition d’indicateurs pour chaque 

fonction de service.

figure 1 : marguerite des fonctions de service du système 

de gestion des eaux urbaines

aide à la gestion du système

la question des indicateurs de service et du pilotage du système 

en assainissement n’est bien sûr pas nouvelle. Elle a fait l’objet 

de travaux multiples depuis près de trente ans. trois types 

d’approches sont envisagées.

1.  les guides de bonnes pratiques ou de recommandations 

(cErtu, 2003 ; digman et al., 2006 ; Hall & lobina, 2009) 

fournissent aux gestionnaires des informations pertinentes 

mais elles ne permettent pas d’évaluer la qualité du service 

fourni par le système de gestion des eaux urbaines.

2.  une autre approche est fondée sur la définition d’indicateurs 

dits « génériques ». le travail de synthèse produit par l’iWa 

(alegre et al., 2006 ; Matos et al., 2003) est très représentatif 

de cette approche qui vise à fournir des indicateurs de 

performances identiques d’un site à l’autre. beaucoup de 

travaux consistent également à mesurer la durabilité des 

« systèmes d’eau  urbains ». les chercheurs d’Europe 

du nord (balkema et al., 2002) ont souvent été moteurs 

dans cette approche. certains travaux sont allés jusqu’au 

développement d’outils génériques d’évaluation (Malmqvist, 

2003). si les principes sont intéressants et devront être 

valorisés, l’évaluation reste cependant assez partielle et 

ne prend pas en compte toutes les fonctions des eaux 

urbaines, en particulier les fonctions « émergentes ». ces 

travaux proposent de plus des indicateurs spécialisés dans 

le fonctionnement des ouvrages (souvent sans prendre en 

compte le fonctionnement des organisations). ces indicateurs 

8_ Outil méthodologique d’aide à la gestion intégrée d’un système d’assainissement - http://www.omega-anrvillesdurables.org/
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génériques ne permettent pas seulement de comparer un 

territoire avec un autre, ils ont pour vocation d’afficher une 

transparence dans la gestion. néanmoins, cette volonté se 

heurte aux difficultés pour une grande partie des acteurs 

(publics urbains et organisations impliqués dans cette gestion) 

à comprendre ces indicateurs. ces difficultés ne sont pas le 

propre de l'assainissement urbain, elles apparaissent pour 

chaque choix technique dans les aménagements urbains : 

ces choix restent peu ou pas concertés (vareilles, 2006).

3.  une définition locale des indicateurs semble indispensable 

pour mettre en place une véritable concertation (astleithner 

et al., 2002). ces indicateurs dits « locaux » résultent 

d’enquêtes auprès des acteurs. ils intègrent ou prennent en 

compte les résultats des concertations publiques (demande 

de service, activités urbaines, etc.). leur construction reste 

cependant problématique car la définition d’indicateurs locaux 

doit être compatible avec des propriétés indispensables : 

accessibilité, fidélité, objectivité, pertinence, univocité, 

précision et sensibilité (voir labouze et labouze, 1995 pour 

plus d’informations).

Conclusions : vers une gestion durable

la gestion des eaux pluviales et usées urbaines ne peut plus 

être considérée comme une simple technique urbaine prise en 

charge, après coup, par des ingénieurs « assainisseurs ». les 

eaux produites par la ville doivent être intégrées au cœur des 

réflexions sur la conception, l’organisation et la gestion de la ville. 

aujourd’hui, la gestion de l’eau ne peut se faire en considérant 

séparément les systèmes (eau usée, eau pluviale, eau potable, 

eau d’irrigation, eau loisir, eau milieu naturel, etc.) : il devient 

indispensable de considérer la gestion des eaux urbaines dans 

leur ensemble. il ne s’agit pas forcément d’élargir spatialement 

le périmètre mais plutôt de prendre en compte l’ensemble des 

éléments urbains et naturels liés à l’eau. ceci nécessite de 

trouver les modalités d'interaction et surtout de coopération 

entre l’ensemble des organisations et des acteurs concernés, 

à l’échelle du territoire urbain comme à celle du bassin versant 

hydrologique. le changement de paradigme doit donc concerner 

à la fois les dispositifs techniques (objets, ouvrages) et les 

organisations (collectivités, entreprises, syndicats, associations, 

collectifs, etc.) qui concourent à la gestion des eaux urbaines. 

les enjeux sont bien sûr très importants pour les collectivités 

locales, pour les entreprises du secteur et pour l’ensemble des 

urbains. ils concernent la révision des cœurs de métiers et 

l’élargissement des compétences, l’adaptation des organisations 

de la gestion des eaux urbaines, la cohabitation entre des 

réseaux collectifs anciens et les systèmes à la parcelle, et la 

coordination d'une pluralité d'organisations tout en garantissant 

l’équité de traitement entre les usagers.

dans un contexte de crise économique et alors que les grands 

défis environnementaux (atteinte du bon état chimique et 

écologique des masses d’eau, gestion de la ressource en eau, 

économies d’énergie, diminution des émissions de GEs) vont 

probablement devoir être abordés sans augmenter de façon 

importante les moyens financiers mobilisables, seule une façon 

différente de poser les problèmes peut permettre de trouver 

des solutions durables. le projet OMEGa vise, dans cette 

perspective, à fournir des outils opérationnels aux services des 

gestionnaires, outils indispensables à la réalisation des objectifs 

de gestion des eaux urbaines.
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méthoDologie articulant
ÉvaluatiOn dEs pErFOrMancEs
dEs sErvicEs urbains Et suivi
dEs plans cliMats-EnErGiEs
tErritOriaux
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1_ laboratoire ville Mobilité transport - 9 rue alfred nobel, champs sur Marne, 77455 Marne la vallée cedex 2, France - Ecole des ponts paristech - université paris-Est.

2_  ce projet regroupe un consortium composé de bureaux d’études spécialisés (burGEap, EGis MObilitE, icE, isEE, tracés urbains), d’établissements et de 
laboratoires publics de recherche (cstb, EiFEr, lvMt).

Introduction

les performances notamment environnementales des services 

d’eau ne peuvent être simplement évaluées de manière 

intrinsèque. l’approche de la ville comme un système complexe, 

au sein duquel les liens existants entre secteurs doivent être pris 

en compte, tend à s’imposer face aux enjeux du développement 

durable. ainsi, les services d’eau peuvent être consommateurs 

d’énergie soit directement pour leur production, soit en tant 

que « vecteurs » de consommation, dans le cadre par exemple 

de la fourniture d’eau chaude. ils peuvent aussi être plus 

ou moins consommateurs d’espace. ces différents aspects 

confortent la nécessité d’une démarche globale d’évaluation des 

performances. après d’autres pays, la France a institué, dans 

le cadre du « Grenelle de l’environnement », l’obligation pour 

les collectivités territoriales d’élaborer des plans climats-Energie 

territoriaux (pcEt) qui définissent un ensemble cohérent 

d’actions visant à limiter pour les prochaines décennies les 

émissions de GEs et les effets négatifs des activités humaines sur 

l’environnement. cette contribution a pour objectif de présenter 

une méthodologie pour l’élaboration, le suivi et l’évaluation de 

ces plans proposée dans le cadre du projet anr aspEct 20502. 

a partir de ce cadre général, la question de la performance des 

services urbains en réseaux (eau, assainissement, déchets, 

transport,…) face aux défis du développement durable est 

traitée et un ensemble hiérarchisé d’indicateurs, intégrant des 

critères socio-économiques, spatiaux et d’efficacité énergétique 

est proposé. ce travail de recherche a pour but de mettre à 

disposition des collectivités territoriales des outils opérationnels 

intégrés de définition et de suivi pour le déploiement de leurs 

pcEt.

Méthodologie de l’élaboration
des indicateurs

le travail mené consiste à proposer, au mieux de l’état des 

connaissances, un ensemble d’indicateurs cohérent et 

hiérarchisé permettant de caractériser et d’évaluer un ensemble 

d’actions, allant des actions élémentaires à une politique globale 

de limitation des émissions GEs, en passant par les politiques 

sectorielles. ainsi, le cadre proposé doit être évolutif, d’un 

double point de vue : il doit pouvoir s’adapter au contexte local 

et progressivement intégrer les connaissances acquises.

le cadre hiérarchisé retenu comporte quatre niveaux, dont 

le principe est d’associer pour chacun de ces niveaux des 

actions (ou un ensemble cohérent d’actions) et les catégories 

spécifiques d’indicateurs. le niveau 1 est celui des actions 

élémentaires ; les indicateurs associés sont des indicateurs de 

suivi classiques. le niveau 2 est celui des actions ou politiques 

sectorielles ; les indicateurs associés sont des indicateurs de 

structure (les actions retenues ont généralement pour objectif 

de faire évoluer la structure du secteur concerné – exemple : 

augmenter la part modale des transports publics). On pourra 

aussi introduire en tant que de besoin des indicateurs d’état, 

s’agissant d’actions ou de phénomènes exogènes à la collectivité 

concernée (par exemple, prix de l’énergie ou « équipement » 
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des politiques intersectorielles (intégrant les interactions et les 

synergies d’économie possibles entre secteurs), auxquelles sont 

associés des indicateurs d’effets (c’est en particulier à ce niveau 

que nous avons fait le choix de traiter la question – par nature 

transversale des comportements). Enfin, le niveau 4 est celui du 

pcEt pris dans son ensemble, et les indicateurs associés sont 

des indicateurs de performances globales du système urbain 

pris dans sa globalité.

Découpage sectoriel 

le découpage sectoriel envisagé comporte cinq secteurs : 

transport et mobilité ; bâtiment et construction ; urbanisme, 

aménagement et politiques du logement ; Génie urbain ; activités 

économiques et commerciales. deux secteurs nous intéressent 

plus particulièrement ici :

génie urbain 

ce secteur inclut la conception et la gestion de l’ensemble des 

réseaux techniques urbains (hors transport) et notamment, les 

réseaux d’eau et d’assainissement, les réseaux de chaleur, la 

collecte et le traitement des déchets, ainsi que les systèmes de 

gestion technique centralisée (par exemple gestion technique 

centralisée du chauffage des bâtiments) et plus généralement, 

les politiques locales d’énergie. il inclut également la gestion 

de l’environnement et des espaces naturels (par exemple, 

développement des zones végétalisées).

urbanisme, aménagement local, politiques du logement

ce secteur inclut les actions d’aménagement et de rénovation 

urbaine courantes (permis de construire…), y compris la 

création de réserves foncières. il inclut également les politiques 

locales de logement : effort en faveur du logement aidé, critères 

d’attribution retenus (par exemple : prise en compte de critères 

de rapprochement domicile-travail).

Définition Des inDicateurs

comme déjà noté, il ne s’agit pas de constituer un ensemble 

« clos » d’indicateurs, mais bien un ensemble ouvert et évolutif. 

En particulier, au niveau 1 (actions élémentaires), l’ensemble 

présenté ne se veut pas définitif, mais vise plutôt à identifier 

des actions pertinentes et d’en suivre du mieux possible la mise 

en œuvre. dans certains cas, les indicateurs associés à ces 

actions s’imposent. dans d’autres cas (traitement des déchets, 

politiques locales de l’énergie,…), ils renvoient à un contexte et 

à des pratiques locales, qui peuvent (doivent) être évalués par 

des indicateurs spécifiques. 

indiquons simplement que, pour chaque secteur, nous avons 

fait le choix de mettre en début de liste celles des actions dont 

le caractère générique nous semble le plus évident, et ensuite 

celles qui sont plus spécifiques, ou dont l’efficacité peut être 

plus discutable au regard des objectifs des pcEt. 

pour la construction des tableaux d’indicateurs :

n   nous nous sommes d’abord appuyés dans chaque cas concret 

sur des diagnostics territoriaux, partagés avec les acteurs 

du pcEt (élus, services techniques concernés, entreprises, 

associations, usagers…) ;

n   l’objectif est ensuite d’avoir pour chaque secteur (niveau 2) 

une formulation synthétique de politique(s) sectorielle(s) et 

une définition des indicateurs qui peuvent y être associés. 

Quand les politiques sectorielles ne sont pas explicitées 

comme telles, on peut aussi travailler à partir des actions 

élémentaires identifiables ; 

n   à un stade intermédiaire de l’élaboration du tableau 

d’indicateurs, nous sommes partis d’un inventaire assez 

large des indicateurs qui semblent pertinents, en procédant 

ensuite à un tri, pour éviter certaines redondances et retenir 

les définitions les plus adaptées, mais aussi pour identifier 

certains indicateurs qui trouveront plus naturellement leur 

place au 3ème niveau. par exemple, en transport, l’indicateur 

« portée moyenne des déplacements » est plutôt un indicateur 

de 3ème niveau, au sens où il cumule les effets des politiques 

sectorielles menées dans les domaines du transport et de 

l’urbanisme.

au total, la démarche choisie peut être qualifiée d’ « itérative – 

interactive » : elle doit être à chaque étape validée par et avec 

les artisans du pcEt. les indicateurs retenus sont à la fois 

instruments de suivi et instruments de communication avec 

l’ensemble des parties prenantes, citoyens compris.

l’intérêt de cette démarche est d’une part de mettre en 

perspective la contribution de chaque secteur à l’amélioration 

de l’empreinte environnementale globale de la ville concernée, 

d’autre part de rendre plus transparents les processus de 

décisions pour les citoyens qui peuvent plus facilement en être 

partie prenante.







Conclusion



174
co

nc
lu

si
on

  I
  a

m
él

Io
r

er
 l

a
 p

er
fo

r
m

a
n

c
e 

d
es

 s
er

vI
c

es
 p

u
b

lI
c

s 
d
’e

a
u
 e

t 
d
’a

ss
a

In
Is

se
m

en
t



175

conclusion

En confiant le pilotage et l’organisation du « target and solution 

group » sur le thème de la performance et de la gouvernance 

des services publics d’eau et d’assainissement à l’astEE, les 

autorités en charge de la préparation thématique du 6ème Forum 

Mondial de l’Eau nous ont honoré d’une grande confiance car 

ce sujet est crucial, dès lors que l’on souhaite passer des bonnes 

intentions et des discours généraux aux réalités des services 

effectivement apportés aux usagers. dans le délai toujours trop 

court qui s’impose aux travaux de ce type, il nous est rapidement 

apparu que la richesse des expériences réunies au sein du 

groupe de travail justifiait l’édition du présent ouvrage. nous 

sommes extrêmement reconnaissants envers les contributeurs 

qui ont accepté de participer à cette publication dans des délais 

aussi contraints et tout particulièrement à Guillem canneva qui 

en a assuré la coordination scientifique.

ce recueil est certes très partiel mais nous le pensons 

représentatif de la diversité des approches et de l’avancement 

des démarches. ces expériences constituent une excellente 

base pour les progrès à venir, mais le succès suppose que des 

efforts importants soient consentis dans les prochaines années. 

la présente conclusion, sans anticiper sur les débats qui se 

tiendront durant les sessions du forum et les conclusions qui en 

seront tirées, tente d’apporter quelques pistes de réflexion afin 

de contribuer à ces progrès d’ici 2015.

améliorer la lisibilité des systèmes 
d’acteurs et leur apporter un socle 
règlementaire solide

il paraît indispensable que dans chaque pays une cartographie 

des responsabilités des acteurs institutionnels pour chacune des 

dimensions du droit à l’eau et que des cadres règlementaires 

précisant les cadres d’action soient établis. 

promouvoir et généraliser les contrats 
de services ou contrats de performances

identifier clairement le rôle des organismes responsables et 

des opérateurs de services publics et généraliser la constitution 

de contrats de services précisant objectifs et moyens mis à 

disposition par les organismes responsables constitue également 

un point crucial pour organiser les services comme pour 

assurer la performance des services rendus. Que la gestion des 

services soit organisée au niveau local, régional ou national, 

une distinction claire du rôle des organismes responsables 

et de celui des services publics et des opérateurs (publics ou 

privés) qui agissent pour leur compte est indispensable pour 

assurer l’explicitation des objectifs politiques et de la définition 

des moyens que la puissance publique entend consacrer à 

ces services d’eau et d’assainissement. la planification de la 

gestion des services d’eau et d’assainissement par l’autorité 

organisatrice et notamment une gestion prévisionnelle du 

patrimoine est une clé de la performance. Elle est la condition 

préalable indispensable à l’établissement des contrats avec les 

opérateurs. le contrat entre l’organisme responsable et son 

opérateur est l’outil-clé qui permet, indépendamment du statut 

des opérateurs, de bien exprimer cette relation, d’exprimer les 

objectifs attendus par la puissance publique et de générer les 

mesures du corps d’indicateurs que la puissance publique 

surveille pour la bonne exécution du service.

améliorer la transparence des choix
et la concertation avec les citoyens
et les usagers

la fixation d’objectifs clairs par l’organisme responsable 

est un acte politique majeur. l’organisme responsable a la 

responsabilité de l’accès des utilisateurs à des services publics 

de qualité. il a également une responsabilité vis-à-vis des 

citoyens. il est donc important qu’il explicite les objectifs de 

sa politique en matière de services d’eau et d’assainissement 

ainsi que les moyens financiers mis en œuvre. ceci permet tout 

à la fois de répondre au besoin de transparence vis-à-vis des 

citoyens et des utilisateurs, de pouvoir donner des instructions 

claires aux opérateurs qu’il mandate et de connaitre la référence 

par rapport à laquelle mesurer la réalité de la mise en œuvre de 

la politique poursuivie.

améliorer la compréhension des enjeux
de la performance et des moyens qu’il 
convient d’y consacrer

pour promouvoir efficacement ces dispositifs, il convient, par de 

nombreux retours d’expérience, d’établir des ordres de grandeur 

des dépenses à consentir par les organismes responsables pour 

les activités de suivi et de contrôle de la performance des services 

rendus. l’élaboration des contrats de service, la connaissance 

{ Solène Le Fur1

et Pierre-Alain Roche2

1_ secrétaire du « target and solution group », chargée de mission à l’astEE.

2_ président du « target and solution group », président de l’astEE.
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services par les autorités supposent la mobilisation de moyens 

et de compétences dont les organismes responsables peuvent 

ne pas disposer actuellement. sans le développement de ces 

compétences et de ces moyens et leur maintien dans la durée, 

ils ne peuvent avoir une vision claire de la performance de leurs 

services. il convient donc de considérer qu’une part du budget 

des services doit être consacrée à ces activités pour s’assurer de 

leur pérennité et aider à un calibrage pertinent de ces moyens.

ces moyens indispensables à l’obtention des performances 

attendues ne sont pas l’apanage des pays développés. c’est 

plutôt le nombre des usagers desservis et le budget global du 

service qui est le facteur déterminant pour savoir si ces moyens 

peuvent être dégagés localement au niveau de l’organisme 

responsable, ou si, pour de petites unités, il est nécessaire de 

mutualiser ces moyens dans des structures fédératives d’appui.

améliorer les systèmes de benchmark
et en assurer la promotion

apporter un regard critique sur les systèmes standardisés 

d’indicateurs existants est indispensable pour les améliorer et, en 

les crédibilisant, en favoriser l’utilisation. les contrats de service 

comprennent habituellement des indicateurs permettant de 

mesurer la performance des opérateurs par rapport aux objectifs 

qui leur sont fixés. des efforts importants ont été consentis soit 

au niveau national par des régulateurs (ayant eux-mêmes des 

responsabilités diverses selon les pays), soit au niveau de réseaux 

d’autorités compétentes et d’organismes responsables, soit au 

niveau de régions, pour mesurer la performance des services 

avec des systèmes d’indicateurs communs standardisés. 

ces systèmes sont conçus comme des outils de dialogue et 

d’échange permettant à chacun de trouver ses propres pistes 

de progrès à partir d’une situation définie et particulière. ils 

encouragent le développement de systèmes d’observation et de 

suivi de la performance en générant des paquets standardisés 

d’indicateurs. ces initiatives sont cependant parcellaires et 

fonctionnent sur des bases et des méthodologies différentes. 

si la littérature sur le sujet est abondante et que des manuels 

de bonnes pratiques existent, les retours d’expériences sont 

généralement réalisés ponctuellement à l’occasion d’un travail 

de synthèse universitaire mais ne sont pas organisés dans la 

durée. par ailleurs, les résultats de ces indicateurs pour deux 

services différents restent difficiles à comparer en raison de leurs 

contraintes et de leurs histoires particulières. la comparaison 

dans le temps des mesures d’un indicateur de performance 

pour un service donné est beaucoup plus facilement porteuse 

de sens et de progrès. Enfin, la plupart des bases de données 

actuelles sont remplies de façon volontaire et déclarative sans 

que des moyens aient été dédiés à leur vérification et leur 

contrôle. 

de façon plus générale, cela contribue à adopter des 

mécanismes de suivis adaptés (incluant en cela les indicateurs) 

pour renforcer et évaluer les politiques de l’eau poursuivies et 

à créer, mettre à jour et harmoniser les systèmes d’information 

et bases de données pour améliorer le partage des données 

sur l’eau à travers les bassins et les frontières administratives 

locales, nationales et internationales.

favoriser les réseaux permettant 
l’établissement de doctrines communes
et les retours d’expérience

il semble utile d’encourager les institutions et les associations 

professionnelles, qui font la promotion de partenariats entre 

opérateurs, à faire inclure dans la mise en place de ces 

partenariats des indicateurs de performance du service public 

sans oublier les indicateurs permettant d’évaluer la performance 

des partenariats eux-mêmes. 

les associations de professionnels, c’est-à-dire les associations 

qui regroupent au niveau national, régional ou mondial, des 

autorités publiques et des opérateurs, participent effectivement 

activement à la mise en place d’indicateurs de performance chez 

leurs adhérents et de systèmes d’indicateurs dans les différents 

pays membres. leur rôle est essentiel à la fois pour faciliter 

l’homogénéité des systèmes d’indicateurs utilisés, mobiliser les 

acteurs à leur mise en place et interpréter les résultats.

le service public d’un organisme responsable particulier peut 

s’appuyer, pour la mise en place d’un système d’indicateurs de 

performance, sur les institutions de son pays, sur les associations 

professionnelles nationales, régionales ou mondiales 

dont il est membre. lorsque des WOp (« Water Operators 

partnerships ») sont entrepris, il serait utile d’y inclure la création 

et la mise en place des outils nécessaires à la production 

d’indicateurs locaux de performance. les associations de 

professionnels (notamment iWa et ses adhérents nationaux) 

sont impliqués aussi bien dans les définitions que les mises 

en place des systèmes d’indicateurs que dans la mise au point 

de ces partenariats. Elles apportent un soutien essentiel grâce 

à leur réseau. afin de rendre possible ce soutien, la création 

de moyens pérennes avec l'appui des bailleurs internationaux 

semble nécessaire.

ne pas fragmenter les systèmes
et assurer la coordination entre échelles 
territoriales emboîtées

si les travaux présentés ici se sont plus particulièrement 

concentrés sur les services publics d’eau et d’assainissement, 

ils ne doivent évidemment pas pour autant conduire à une vision 

fragmentée, centrée sur ces seuls enjeux. si l’on a vu assez 
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naturellement que la performance des services doit s’apprécier 

au regard de leur capacité d’intégration dans une stratégie 

urbaine durable et contribuer à la résilience des systèmes 

urbains aux crises climatiques, il faut aussi souligner que ces 

stratégies n’ont de sens que si elles s’inscrivent dans une 

politique de gestion intégrée des ressources en eau à l’échelle 

des bassins-versants, apte à permettre un partage équitable 

des ressources et une régulation des usages respectueuse des 

milieux aquatiques et de la biodiversité.





Annexes
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pacte D’istanbul pour l’eau
dEs autOritÉs lOcalEs
Et rÉGiOnalEs

réunis à istanbul en mars 2009, nous, Maires et autorités 

locales et régionales des différentes parties du monde, adhérons 

au présent pacte D’istanbul pour l’eau en vue de 

développer des stratégies de gestion de l’eau mieux adaptées 

aux changements de notre planète.

la Déclaration des Gouvernements Locaux sur l’Eau, adoptée 

le 21 mars 2006 à l’occasion du Quatrième Forum Mondial de 

l’Eau à Mexico, a mis en exergue le rôle des autorités locales et

régionales dans la gestion de l’eau et de l’assainissement et 

a proposé aux gouvernements nationaux un partenariat plus 

efficace.

nous réaffirmons nos engagements précédents ainsi que notre 

volonté de mettre en œuvre des approches intégrées dans la 

gestion de l’eau pour « construire des passerelles pour l’eau », 

renforcer la capacité de nos villes et régions à faire face aux 

pressions externes grandissantes et contribuer ainsi au 

développement durable.

paRtIE I – Déclaration et appel à l’action 
des gouvernements locaux et régionaux

par le biais de ce pacte, nous reconnaissons que :

n   l’accès à une eau de bonne qualité et à l’assainissement est 

un droit fondamental pour tous les êtres humains1 et joue 

un rôle essentiel dans la préservation de la vie, de la santé 

publique et dans la lutte contre la pauvreté ;

n   l’eau est un bien public qui doit par conséquent rester sous 

contrôle public, que sa gestion soit déléguée ou non au 

secteur privé ;

n   l’assainissement est tout aussi important que l’accès à l’eau 

et doit être considéré comme une priorité dans les politiques 

des gouvernements locaux, régionaux et nationaux ;

n   le niveau local joue un rôle de plus en plus important dans la 

délivrance de l’eau et des services d’assainissement ;

n   les transformations rapides auxquelles le monde est confronté, 

comme la croissance démographique, le développement 

économique, les migrations et l’urbanisation, avec plus de la 

moitié de la population mondiale vivant désormais dans les 

villes, exercent des pressions accrues sur les infrastructures et 

les ressources en eau, sur les systèmes de distribution d’eau 

et d’assainissement qui desservent citoyens, entreprises, 

industries et institutions. ces changements accroissent 

les difficultés à atteindre les Objectifs du Millénaire pour le 

développement (OMd) en ce qui concerne l’accès à l’eau et 

à l’assainissement2 ;

n   les quartiers pauvres et les zones d’habitations précaires dans 

les villes et à leur périphérie se développent et la pauvreté 

devient de plus en plus un phénomène urbain, ce qui impose 

des réponses rapides et appropriées aux problèmes de l’accès 

à l’eau et à l’assainissement et au régime foncier ;

n   le changement climatique aura une influence sur l’ensemble 

du cycle de l’eau et sur les citoyens de nos communautés : il 

rendra l’eau plus rare, augmentera les risques d’événements 

naturels extrêmes tels que les inondations et les sécheresses, 

limitera le renouvellement des nappes phréatiques, entraînera 

l’élévation du niveau de la mer et de la température et rendra 

plus aléatoires les cycles de précipitations et les régimes des 

fleuves ;

n   la gestion des ressources en eau à l’échelle locale et régionale 

peut être un mécanisme d’adaptation aux changements 

mondiaux ;

n   la nature, l’étendue et la dynamique des problèmes liés à l’eau 

mettent en exergue les ressemblances et les différences entre 

les situations des pays en développement et celles des pays 

développés. alors que le manque d’infrastructures ou leur 

vieillissement est un défi commun à tous, le financement, le 

renforcement des capacités et l’amélioration de la législation 

s’avèrent être les principaux problèmes dans les pays en 

développement ;

n   une nouvelle approche plus cohérente est nécessaire afin de 

répondre à la demande en eau à l’échelle locale et régionale 

et d’assurer des mesures d’atténuation et d’adaptation pour 

faire face aux changements mondiaux. une gestion équitable, 

efficace et durable des ressources en eau et des services 

requiert une approche intégrée, une action coordonnée et 

une responsabilité partagée par les différents niveaux de 

gouvernance ;

n   la dimension de l'assainissement doit être intégrée dans la 

planification locale et régionale et liée à d’autres secteurs 

1_ nous soutenons en ce sens l’initiative de la commission des droits de l’Homme de l’Onu sur le droit à l’eau.

2_  les Objectifs du Millénaire pour le développement, définis par les nations unies, proposent de réduire de moitié la proportion de la population sans accès durable à 
l’eau potable et à un système d’assainissement amélioré d’ici à 2015, concernent directement les gouvernements locaux.
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à l’eau potable, le traitement des eaux usées et la gestion des 

déchets ;

n   l’assainissement doit, dans la mesure du possible, être 

mis en oeuvre dans le cadre de processus décentralisés et 

soutenu par l’éducation publique et par des campagnes de 

sensibilisation visant à améliorer l’hygiène domestique ;

n   la planification et les projets locaux et régionaux doivent 

davantage prendre en compte la question de l’eau ;

n   les opérateurs/prestataires des services publics jouent 

un rôle central dans l’approvisionnement en eau et les 

services d’assainissement, en particulier dans les pays en 

développement ; les mécanismes actuels de renforcement de 

leurs capacités sont insuffisants ;

n   l’accès à une eau de qualité et aux services d’assainissement 

comporte des coûts. toutefois une gestion des services 

d’eau et d’assainissement permettant d’accéder à l’eau et à 

l’assainissement en quantité et qualité suffisantes doit être 

assurée à un coût supportable et équitable, notamment en 

adaptant les mécanismes de recouvrement des coûts pour 

les populations les plus démunies ;

n   l’utilisation de l’eau dans les zones urbaines et rurales est 

interdépendante. une politique durable de gestion de l’eau 

à l’échelle locale est essentielle pour garantir la production 

agricole et prévenir la dépopulation rurale ; les autorités 

locales doivent être conscientes de l’importance du secteur 

rural et de l’agriculture qui jouent un rôle important dans 

l’approvisionnement des centres urbains.

en appui de notre engagement en tant que maires et élus 

locaux et régionaux, nous appelons nos gouvernements 

nationaux et les institutions internationales à :

n   Faire de la sécurité de l’eau l’une de leurs priorités politiques 

nationales et internationales, partant du principe que les 

ressources doivent être partagées de façon rationnelle et 

équitable entre les utilisateurs, pour des raisons sociales et 

de santé publique, pour soutenir l’emploi et l’économie, pour 

favoriser le développement culturel et les loisirs, ainsi que 

pour préserver un environnement agréable et sain ;

n   accélérer la mise en oeuvre de leurs engagements en matière 

d’accès à l’eau et à l’assainissement, et de lutte contre la 

pauvreté, notamment dans les pays en développement, 

afin d’atteindre les objectifs définis dans le plan d’action 

de Johannesburg et dans les Objectifs du Millénaire pour le 

développement ;

n   Mettre en place un mécanisme de dialogue qui garantisse 

aux autorités locales et régionales, par le biais d’un transfert 

adéquat de compétences et de moyens, un cadre légal, des 

ressources financières, des capacités institutionnelles et 

des compétences humaines et techniques nécessaires pour 

assurer au niveau local et régional la gestion de l’eau et de 

l’assainissement. dans le respect du principe de subsidiarité 

et en consultation avec toutes les parties prenantes, les 

gouvernements locaux devraient avoir la possibilité de choisir 

entre différents modèles de gestion ;

n   associer les autorités locales et régionales à la définition 

et à la mise en oeuvre de stratégies politiques nationales 

et supranationales pour la gestion durable de l’eau afin 

d’améliorer l’accès à l’eau et à l’assainissement et pour se 

préparer au changement climatique et aux autres défis 

mondiaux, notamment pour les pays insulaires et côtiers. 

ces défis peuvent exiger la mise en oeuvre de nouveaux 

projets d’infrastructures pour anticiper leurs effets sur l’eau, 

l’assainissement, les eaux pluviales et autres infrastructures 

urbaines ;

n   Mettre en oeuvre des mécanismes financiers et des schémas de 

régulation innovants pour faciliter l’accès des gouvernements 

locaux et régionaux aux financements directs, accroître les 

financements consacrés aux infrastructures locales de l’eau 

et de l’assainissement, pour répondre aux besoins de tous, 

en particulier des plus pauvres, et pour permettre l’adaptation 

aux changements mondiaux ;

n   inclure les investissements dans le secteur de l’eau dans les 

opérations de réduction de la dette, tel que l’échange de dette 

en faveur de l’investissement dans le domaine de l’eau et de 

l’assainissement ;

n   consacrer plus d’attention à l’analyse des prévisions sur 

le climat, les changements démographiques et autres 

transformations susceptibles d’affecter le cycle de l’eau et 

ses systèmes de gestion à l’échelle nationale et régionale ; 

partager les connaissances ainsi acquises avec les 

gouvernements locaux et les aider à interpréter leur impact 

sur le niveau local ;

n   créer des mécanismes efficaces pour associer les autorités 

locales et régionales à la gestion de bassins versants ;

n   prendre mieux en considération l’impact des choix politiques 

sectoriels sur le cycle de l’eau notamment sur les zones 

rurales et urbaines, ainsi que sur les écosystèmes ;

n   appuyer la coopération internationale des autorités locales 

et régionales en vue d’atteindre les cibles des OMd sur l’eau 

et l’assainissement, en particulier à travers le financement 

de partenariats entre gouvernements locaux et régionaux 

des pays développés et des pays en développement et en 

permettant, là où c’est possible, l’allocation à cet effet d’une 

part des revenus issus des utilisateurs de services d’eau et 

d’assainissement.

paRtIE II – Engagements des 
gouvernements locaux et régionaux

reconnaissant le besoin urgent de développer des stratégies 

plus efficaces, les villes et régions sont dépendantes de 

l’existence d’un cadre légal, institutionnel et financier adapté 

ainsi que de la disponibilité de capacités techniques et 

humaines. cependant, l’impact du changement climatique, 

de la croissance démographique, de l’urbanisation, du 

développement économique ainsi que des autres facteurs qui 



183

pèsent sur les ressources en eau est plus rapide que la capacité 

de réponse des systèmes politiques et sociaux.

pour toutes ces raisons, nous, Maires et élus locaux/régionaux, 

signataires du pacte D’istanbul pour l’eau, exprimons 

notre volonté politique de répondre à ces défis, dès maintenant 

et pour ce qui relève de nos compétences et est à notre portée, 

et nous nous engageons à faire de notre mieux pour améliorer 

la gouvernance de l’eau et orienter nos politiques locales vers 

une gestion durable de l’eau et des infrastructures hydrauliques.

cet engagement s’accompagne de l’espoir que les gouvernements 

nationaux et les institutions internationales reconnaissent le 

rôle essentiel des gouvernements locaux et régionaux dans 

l’amélioration de l’accès à l’eau et dans la mise en oeuvre de 

mesures d’adaptation sectorielles, et qu’ils lancent, dans un 

futur proche, les réformes politiques nécessaires pour rendre 

les efforts des gouvernements locaux et régionaux faisables 

juridiquement et techniquement, finançables et efficaces.

afin de remplir notre engagement, nous ferons le nécessaire 

pendant notre mandat pour développer une approche 

durable, intégrée et participative de la gestion de l’eau et de 

l’assainissement et pour lancer les actions suivantes dans notre 

ville/région sur la base des lignes directrices mentionnées en 

annexe3 :

n   une évaluation des contraintes internes et externes qui 

pèsent sur les ressources locales en eau et sur la biodiversité 

aquatique afin d’identifier les principaux défis liés à leur 

préservation ;

n   un inventaire des politiques, des stratégies et des plans des 

gouvernements locaux et régionaux qui doivent évoluer pour 

répondre aux défis mondiaux identifiés comme des menaces 

potentielles à moyen et long terme sur les ressources et les 

systèmes locaux en eau ;

n   la mise en place d’un dialogue avec toutes les parties 

prenantes au niveau local/régional afin d’identifier une vision 

commune aux principaux acteurs, et ce dans le but de définir 

les priorités locales et les plans d’action à appliquer dans le 

secteur de l’eau ;

n   la définition d’objectifs et de cibles mesurables adaptés à 

notre territoire qui correspondent aux engagements pris dans 

le pacte d’istanbul pour l’Eau, avec un suivi pour rendre 

compte de nos stratégies et de nos actions ;

n   la mise en oeuvre de plans d’action pour améliorer les 

services de l’eau et l’assainissement et accroître la capacité 

d’adaptation locale et régionale face aux changements 

mondiaux.

nous nous engageons également à rendre compte de nos 

actions et à partager les défis et les progrès rencontrés par nos 

villes, dans le cadre de la réalisation des actions mentionnées 

ci-dessus, à l’occasion du prochain Forum Mondial de l’Eau en 

2012.

annExE : Lignes Directrices pour un plan 
local et régional d’action (à adapter au 
contexte local)

Diagnostic

les gouvernements locaux ou régionaux réaliseront une 

évaluation des défis susceptibles d’avoir un impact sur leurs 

ressources en eau et leurs services, et pour ce faire, réaliseront 

les actions suivantes, dans la mesure du possible :

n   réaliser une analyse, en coopération avec les parties 

prenantes, sur les conséquences de la démographie, l’usage 

du sol et l’évolution de l’économie, pour mesurer la pression 

qui en résulte sur les ressources en eau et prévoir leur 

disponibilité ;

n   déterminer le pourcentage de la population n’ayant pas accès 

à l’eau potable ni à l’assainissement ;

n   déterminer la part de la population la plus vulnérable du point 

de vue de la santé vis-à-vis de l’eau ;

n   conduire une étude sur les besoins en termes d’infrastructures 

liés à l’eau et à l’assainissement, y compris les opérations de 

réhabilitation, et sur les financements nécessaires ;

n   identifier les obstacles à la gestion intégrée, y compris les 

pressions sectorielles ;

n   rassembler les meilleures prévisions climatiques disponibles 

liées aux facteurs hydrologiques qui impactent la ville/l’autorité 

locale – depuis les sources d’eau jusqu’à la mer ;

n   Estimer les capacités de la ville à fournir des services 

d’eau et d’assainissement en cas de scénarios extrêmes de 

changement climatique et de changements globaux ;

n   définir les autres risques liés au climat, les effets bénéfiques 

potentiels et les incertitudes concernant la gestion de l’eau ;

n   conduire une étude de vulnérabilité en matière de pollution et 

de catastrophes liées à l’eau ;

n   Evaluer, améliorer et mettre en oeuvre des cadres 

réglementaires et renforcer la capacité institutionnelle ;

n   déterminer les besoins en eau liés aux activités sociales, 

économiques (agricoles et industrielles), institutionnelles et 

environnementales.

cibles

En les adaptant au contexte local/régional, dans le cadre de leur 

juridiction et sur une base volontaire, les gouvernements locaux/

régionaux prendront une ou plusieurs des mesures suivantes.

exemples de cibles :

n   réduire le volume des pertes physiques d’eau de x % d’ici 

l’année x ;

3_ voir les options de diagnostic, cibles et Mesures dans la section « lignes directrices ».
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n   accroître l'approvisionnement en eau pour les besoins 

humains de x % d’ici l’année x ;

n   accroître l’approvisionnement en eau par personne de x litres 

par jour d’ici l’année x ;

n   Epargner x % de la consommation d'eau domestique par 

personne d’ici l’année x ;

n   atteindre les normes internationales de qualité de l’eau d’ici 

l’année x ;

n   atteindre x % de la collecte et x % du traitement des eaux 

usées d’ici l’année x ;

n   inspecter x % des rejets industriels chaque année ;

n   Garantir un volume d'eau approprié pour les besoins des 

écosystèmes d’ici l’année x ;

n   réduire les dommages dus aux catastrophes liées à l'eau de 

x % du pnb national (et/ou régional) à moins de 5 % du pnb.

mesures

afin d’atteindre les cibles mentionnées ci-dessus, les mesures 

suivantes pourraient être envisagées :

n   développer des techniques de pointe de gestion de l’eau, 

de l’assainissement et des eaux pluviales pour répondre à 

l’urbanisation et aux aléas provoqués par les changements 

globaux, prenant aussi en compte l’approvisionnement en 

eau dans les zones rurales ;

n   améliorer la planification et l’aménagement du territoire afin 

de limiter et de combattre l’impact des changements en cours 

sur le risque d’inondation et d’élévation du niveau des bassins 

fluviaux et du niveau de la mer ;

n   diversifier les sources d’approvisionnement en eau pour 

assurer davantage de flexibilité face aux incertitudes du 

futur grâce, par exemple, à de nouveaux équipements de 

stockage, une exploitation durable de la nappe phréatique, 

la conservation de l’eau, son recyclage ou son dessalement4 ;

n   introduire des dispositions légales pour la participation des 

citoyens dans les décisions concernant la gestion de l’eau et 

les financements au niveau local, régional et au niveau des 

bassins ;

n   investir dans des infrastructures durables ;

n   réduire les effets négatifs liés à l’eau sur la santé des 

populations urbaines ;

n   protéger l’environnement, et tout particulièrement 

l’habitat aquatique, contre les effets négatifs cumulés du 

développement urbain et du changement climatique ;

n   restreindre l’utilisation du sol pour protéger les ressources en 

eau et la biodiversité ;

n   coopérer avec l’industrie et le secteur économique pour 

rendre plus efficace l’utilisation de l’eau et favoriser son 

recyclage, ainsi que pour limiter la pollution ;

n   préférer les solutions de gestion de l’eau économiques et 

efficaces, comme la collecte d’eau de pluie et le recyclage 

des eaux usées ;

n   développer et mettre en pratique des plans/mesures de 

gestion des risques structurels et non-structurels pour réduire 

les dommages occasionnés par les catastrophes liées à l’eau ;

n   développer et mettre en pratique des plans relatifs au contrôle 

des inondations, à l’amélioration de l’évacuation de l’eau, 

aux sécheresses, aux réponses aux catastrophes et à la 

préparation à l’élévation du niveau de la mer ;

n   développer et mettre en pratique des plans de révision 

des infrastructures afin d’améliorer leur résistance aux 

événements extrêmes et leur fonctionnement dans de 

nouvelles conditions ;

n   impliquer les femmes et les jeunes dans l’approvisionnement, 

la gestion et la maintenance des ressources en eau et dans la 

réduction des risques ;

n   utiliser des technologies innovantes et adaptées à l’échelle 

locale pour améliorer l’efficacité et la couverture des systèmes 

d’eau et d’assainissement ;

n   Encourager les échanges éducatifs et de formation, le transfert 

de technologie afin de garantir la gestion durable de l’eau et le 

développement économique.

4_  les collectivités territoriales suivantes ont sollicité de garder la référence au transfert de l’eau entre bassins versants : Generalitat valenciana, comunidad autónoma 
de la región de Murcia (Espagne), commission inter méditerranéen de la conférence des régions périphériques Maritimes (ciM-crpM)
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listE dEs acronymes
acWua association des services d’Eau des pays arabes

aDes accès aux données sur les Eaux souterraines

afD agence Française de développement

anr agence nationale de recherche

anrsc autorité nationale de règlementation des services publics

aquex aide à la Qualité d’Exploitation des systèmes d’assainissement

astee association scientifique et technique pour l’Eau et l’Environnement

aWWa american Water Works association

biD banque interaméricaine de développement

brgm bureau de recherches Géologiques et Minières

bsc balanced scorecard

ccaep cellule de conseil aux adductions d’Eau potable

ccspl commission consultative des services publics locaux

cg conseil Général

ciq coût d’investissement dans la Qualité

cireD centre international de recherche sur l’Environnement et le développement

cnDp commission nationale du débat public

cne comité national de l’Eau

cnq coût de la non Qualité

coq coût d’Obtention de la Qualité

csh centre des sciences Humaines

cub communauté urbaine de bordeaux

DDt direction départementale des territoires

Dsp délégation de service public

ebc European benchmarking cooperation

enf Eau non Facturée

engees Ecole nationale du Génie de l’Eau et de l’Environnement de strasbourg

engref Ecole nationale du Génie rural, des Eaux et des Forêts

evs Environnement, ville et société (laboratoire)

fnccr Fédération nationale des collectivités concédantes et régies

fp2e Fédération professionnelle des Entreprises de l’Eau

gea Gestion de l’Eau et de l’assainissement (laboratoire)

ges Gaz à Effet de serre

gpoba Global partnership for Output based aid

gret Groupe de recherche et d’Echange technologique

gWopa Global Operators’ partnerships alliance

ibnet international benchmarking network for Water and sanitation

ilD indice linéaire de pertes

inDh initiative nationale du développement Humain

inDigau indicateurs de performance pour la Gestion patrimoniale des réseaux d’assainissement urbains

ipc indicateurs de performance clefs

iso international Organization for standardization

itv inspection télévisée

iWa international Water association

jcbu Jeddah city business unit

j-pal Jameel poverty action lab

jWs Jeddah Water services

lDe lyonnaise des Eaux

mba Master of business administration

mirep Mini réseau d’Eau potable
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t m.i.t. Massachussetts institute of technology

npnl nam papa nakhone luang

ns niveaux de service cibles

nWc national Water company

nWsc national Water sewage corporation

oba Output based aid

ocDe Organisme de coopération et de développement Economiques

ofWat Office of Water services

omega Outil MEthodologique d’aide à la Gestion intégrée d’un système d’assainissement

onea Office national de l’Eau et de l’assainissement

onema Office national de l’Eau et des Milieux aquatiques

ong Organisme non Gouvernemental

othu Observatoire de terrain en Hydrologie urbaine

pas performance assessment system

pcet plans climats-Energie territoriaux

peD pays En développement

ppp partenariat public/privé

rerau rEhabilitation des réseaux d’assainissement urbains

rpqs rapport annuel sur le prix et la Qualité du service

sagep société anonyme de Gestion des Eaux de paris

scaDa supervisory control and data aquisition

scot schéma de cohérence territoriale

sDage schéma directeur d’aménagement et de Gestion des Eaux

seaal société des Eaux et de l’assainissement d’alger

seDif syndicat des Eaux d’ile-de-France

seen société d’Exploitation des Eaux du niger

sevesc société des Eaux de versailles et de saint-cloud

sfi société Financière internationale

siaap syndicat interdépartemental pour l’assainissement de l’agglomération parisienne

sig système d’information Géographique

slb service level benchmark

smegreg syndicat Mixte d’Etudes pour la Gestion de la ressource en Eau du département de la Gironde

somagep société Malienne de Gestion de l’Eau potable

stefi suivi technique et Financier

tsf transfert de savoir-Faire

tsg target and solutions Group

ulb urban local body (autorité locale urbaine)

unsgab conseil consultatif pour l’eau et l’assainissement auprès des nations unis

veri veolia Environnement recherche et innovation

Wikti Water international Knowledge transfer initiative

Wop Water Operators’ partnership
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MEMbrEs du tsg-cs1-a2
pays noms structures

usa adaMs Ellis Michigan tech

France aHYErrE Matthieu bordeaux

France aKHMOucH aziza OEcd

uK al’aFGHani Mohamed indonesia law report/unEscO

portugal alEGrE Helena iWa-lnEc

France audiEr Marc Fnccr-Embrun

Guinea bantaYa alpha Oumar télimélé

France barraQuE bernard cnrs

Marocco bEnsaid samir OnEp

 bErnardini Francesca unEcE

 bErOs Marco bEi

switzerland binGGEli stefan EWa/infraconcept

 blOKland Marteen unEscO

venzuela bOlivar teolinda

France brEniErE cassilde aFd

France britO antonio univ Minho

argentina brunstEin Fernando univ buenos aires

France cabassud corinne toulouse university

panama cabrEra arias Magela univ panama

spain cabrEra Enrique iWa

France cannEva Guillem aGrOparistEcH

venezuela carO abelina 

France cHabErt d’HYErEs laurent Eau-vivE

France cHaGniOt Muriel veolia eau

France cHapGiEr Jean Grand-lyon

argentina cHavEs Fernando 

France cHErQui Frédéric insa

France cOHEn agathe sEdiF

uK cOlbOurnE Jeni drinking Water inspectorate

colombia cuErvO luis Mauricio univ de los andes bogota

netherland danE peter vEWin

 danilEnKO alexander Worldbank

belgium dE GuEldrE Greet aQuaFin

France dElaErE pauline aMF

France dElEbarrE xavier Fp2E

France GinsburGEr charlotte Fnccr

uruguay di paula Jorge 

burkina-Fasso drabO saydou bobo-dioulasso

argentina drault natalia  iraM | instituto argentino de normalización y 

certificación

republic of uzbekistan duKHOvnY victor sic of interstate coordination Water commission

Germany durand patrick bWb

colombia EcHEvErria Maria clara univ nat

cambodia EK sOnn cHan  phnom penh Water supply authority-ppWsa

Mauritania Fassa Yérim rosso

spain Garcia - lOYGOrri adriano aEcid

scotland Garcia QuEsada Monica iHE dundee univ

 GassnEr Katharina World bank
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France GatiGnOl chantal ars

albania Giantris philip Water supply and sewerage association

brazil GOldEnstEin stela sao paulo

colombia GOnZalEZ Esperanza  Fundación Foro nacional por colombia

Ecuador-España GuErrErO carlos

argentina HErZEr Hilda universidad de buenos aires

togo HunlEdE Joachim union des commune du togo

Germany Jardin norbert ruhrverband

France KEllnEr Karina Obusass

usa KOO-OsHiMa sasha u.s. Epa

Hungary KOvacs Karoly Maszesz/Maviz

switzerland KuppEr urs vsa

France lallEMand-FlucHEr Marie-alice dExia

France lE JallE christophe psEau

France lEFlaivE xavier OEcd

switzerland liEbErHErr Eva EpFl

France MairEssE caroline suez

india MEHta Meera Faculty of planning and public policy

France MEnard claude université sorbonne

France MiQuEl serge cG Hérault

 MiZEll lee OEcd

uganga MuGisHa silver nWsc

argentina nOWErsZtErn Marcelo World Federation of united cities

indonesia nuGrOHO riant  Jakarta Water supply regulatory body

nigeria OluGbOYE davo WasH

brazil pacHacO regina MpGpp da FGv-EaEsp

France parEnta renato

uK parKEr sam Wsup

France paYEn Gérard aQuaFEd

costa rica pÉrEZ Marian FlacsO

France pErrOuin Jean-luc nantes-Métropole

France pinattOn Mélanie aFnOr

France pincEau pascale

brazil pinHO raul inst. trata brazil

colombia pOlOnia beatriz  superintendencia de servicios públicos domiciliarios

England purcEll Milo drinking Water inspectorate

France rEdaud Jean-luc Ministery of agriculture

perù riOFriO Gustavo dEscO

chile rOdriGuEZ-arranZ alfredo sur, santiago de chile

France rOtillOn sylvain OnEMa

France salvEtti Maria OnEMa

 sandOval MinErO ricardo Win- consultant Mav, s.c.

France saulus Geneviève Eau de paris

belgium scHrOdEr robert veWin

chile sEGOvia Olga sur

portugal silva cOsta Francisco  département de Géographie de l'université de Minho

spain sOlEr Manuel adecagua, barcelona

France tabucHi Jean-pierre siaap

France tcHEnG Jacques Grenoble water public service

italia tErribilE Flavia Ministero dello sviluppo Economico

France tissErand bruno isO

France tOrtErOtOt Jean-philippe EWa

pays noms structures
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ivory coast traOrE Karim sory université d’abobo adjamé, abidjan

France trEMOlEt sophie tremolet consulting

 van dEr bErG caroline Worldbank

italy vanin Elisa Fondazione per l’ambiente « t. Fenoglio »

bolivia varGas Humberto cErEs

Ecuador vascOnEZ Mario Quito

Mexico vaZQuEZ Eduardo

Ecuador villavicEnciO Gaitan univ andina simon bolivar

France WErEY caty EnGEEs

France WittnEr christophe cEMaGrEF

perù YaÑEZ samuel cipad

 YOKOta taeko unhabitat

Ont également suivi ces travaux :

noms structures

banOs Eva  aQuapublica (belgium) - tarGEt1

bastEMEiJEr teun Win - cs1

bEGOrrE Henri Maxeville (France) - pFE

bEllaubi Francesc  tisda/ti berlin -tarGEt 5 (Germany)

brailOWsKY alexandre suEZ -tarGEt 1 (France)

cHOcat bernard astEE

de lavErGnE célia astEE (France)

GatEl dominique astEE (France)

GEndrEau nicolas cu bordeaux (France)

lE Fur solène astEE (France)

MaitrErObErt xavier aQuaFEd

MalMQvist alexandra Win -tarGEt 5

MarEst philippe nantes Métropole

MicHEl Eric veolia eau

rOcHE pierre-alain astEE (France)

siMOnEt stéphane 6th WWF secretariat

trOpp Hakan siWi -tarGEt 6 (sweden)

valEnsuEla daniel OiEau-cs1

villEssOt daniel astEE (France)

WOutErs patricia  iHE - help desk univ dundEE (scotland) - tarGEt1

pays noms structures



nOtEs



nOtEs



nOtEs



achevé d'imprimer en France
isbn n° xxxxxxxxx




