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REGLEMENT GENERAL SUR LA PROTECTION DES DONNEES 

 
Le Règlement Général pour la Protection des Données, entré en vigueur le 25/05/2018, a renforcé les droits 
et libertés des personnes physiques sur leurs données à caractère personnel. Afin de s'y conformer, les 
Responsables de traitement doivent adapter les mesures de protection les concernant. En conséquence, 
Veolia Eau France  communique à travers le rapport annuel uniquement des données anonymisées ou 
agrégées. 
 

REPERES DE LECTURE 

Le document intègre différents pictogrammes qui vous sont présentés ci-dessous. 
 

Repère visuel Objectif 

 

Identifier rapidement nos engagements clés 

 

Mettre en évidence certaines de nos innovations et nos points différenciants 

 

Identifier nos démarches en termes de responsabilité environnementale, sociale, et 
sociétale 
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Avant-propos 

 

Veolia �t Rapport annuel du délégataire 2020 

Monsieur le Président, 
 
Je suis heureux de vous adresser le Rapport Annuel du Délégataire �‰�}�µ�Œ�� �o�[���v�v� ���� �î�ì�î�ì�X��Vous y retrouverez 
�o�[���v�•���u���o���� �����•�� �]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�� �š�����Z�v�]�‹�µ���•�U�� � ���}�v�}�u�]�‹�µ���•�� ���š�� ���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š���o���•�� �Œ���o���š�]�À��s à la gestion de votre 
�•���Œ�À�]���������[���•�•���]�v�]�•�•���u���v�š. 
 
Cette année 2020, si particulière, a mis à rude épreuve nos liens sociaux comme nos modèles économiques. Au 
plus fort de la crise de la Covid-19, nos équipes ont été mobilisées 24h/24 pour assurer la performance des 
services essentiels que nous fournissons à vos administrés. Du national au local, des cellules de pilotage de la crise 
ont été mises en place pour assurer le plan de continuité des activités. Cette crise a confirmé notre réactivité, 
notre ancrage territorial et l���� �‰�Œ�}�Æ�]�u�]�š� �� ���À������ �À�}�µ�•�U�� ���o�]���v�š�•�U���]�v�•�]�� �‹�µ�[���À������ �o���•��usagers du service, citoyens-
consommateurs. ���� ������ �‰�Œ�}�‰�}�•�U���õ�ï�9�������•�� �&�Œ���v�����]�•�Ž�U���]�v�š���Œ�Œ�}�P� �•������ �o�[�]�•�•�µ���� ���µ���‰�Œ���u�]���Œ�����}�v�(�]�v���u���v�š�U�����•�š�]�u���v�š���‹�µ���� �o���•��
professionnels de l'eau ont joué un rôle essentiel en assurant la continuité du service.  
 
Cette crise a aussi été un puissant accélérateur dans la prise de conscience des impératifs écologiques et de leurs 
conséquences sur nos sociétés. Chez Veolia, nous sommes plus que jamais convaincus du caractère essentiel de 
�v�}�•�� �u� �š�]���Œ�•�� �W�� �‰�}�µ�Œ�� �P���Œ���v�š�]�Œ�� �o�[���������•������ �o�[�����µ�� ���š�� ���� �o�–���•�•���]�v�]�•�•���u���v�š�� �‰�}�µ�Œ�� �š�}�µ�• ; pour lutter contre le réchauffement 
���o�]�u���š�]�‹�µ���� ���š�� �‰�}�µ�Œ�� �������}�u�‰���P�v���Œ�� �v�}�•�� ���o�]���v�š�•�U�� ���}�o�o�����š�]�À�]�š� �•�� ���š�� �]�v���µ�•�š�Œ�]���o�•�U�� ���� �•�[�Ç�� �������‰�š���Œ ; pour contribuer, à long-
terme, en tant que partenaire durable du service public, à la ré�•�]�o�]���v������ ���š�� ���� �o�[���š�š�Œ�����š�]�À�]�š� �� �����•�� �š���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���•�X�� �E�}�µ�•��
�•�}�u�u���•�� �‰�o���]�v���u���v�š�� ���v�P���P� �•�� �����v�•�� �o���� �š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� � ���}�o�}�P�]�‹�µ���� ���(�]�v�� ���[�}�(�(�Œ�]�Œ�� ���µ�Æ�� ���}�o�o�����š�]�À�]�š� �•�� �����•�� �•�}�o�µ�š�]�}�v�•��
innovantes pour faire face aux défis à venir.  
 
���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�]�U���P�Œ�������������v�}�š�Œ�����v�}�µ�À�����µ���‰�Œ�}�i���š���•�š�Œ���š� �P�]�‹�µ�����/�u�‰�����š�������µ���&�Œ���v�����U���v�}�µ�•���•�}�u�u���•���‰�Œ�!�š�•�������(���]�Œ�����������o�[�����µ���µ�v��
accélérateur de cette transformation écologique à la fois verte et inclusive. Nous prenons notamment 5 
���v�P���P���u���v�š�•�� ���o�]�u���š�� ���� �Z�}�Œ�]�Ì�}�v�� �î�ì�î�ï�U�� �•�µ�Œ�� �o�[���u�‰�Œ���]�v�š���� �����Œ���}�v���U�� �o���� �‰�Œ� �o���À���u���v�š�� ������ �o���� �Œ���•�•�}�µ�Œ������ ���v eau, la 
���]�}���]�À���Œ�•�]�š� �U���o�����(�}�Œ�u���š�]�}�v�������•���•���o���Œ�]� �•�����š���o�[�������}�u�‰���P�v���u���v�š�������•�����}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ�•�X 
 
�>�[�����µ�U�� ���� �o���� �(�}�]�•�� �h marqueur » du changement climatique et bien essentiel du quotidien, doit répondre à des 
attentes et des usages toujours plus nombreux : sécurité et �‹�µ���o�]�š� �� ������ �o�[�����µ�� ���]�•�š�Œ�]���µ� ���U�� �o�µ�š�š���� ���}�v�š�Œ���� �o���•�� �`�o�}�š�•�� ������
���Z���o���µ�Œ�U�� �Œ� �µ�š�]�o�]�•���š�]�}�v�� �����•�� �����µ�Æ�� �µ�•� ���•�U�� �P���•�š�]�}�v�� �����•�� �v�}�µ�À�����µ�Æ�� �‰�}�o�o�µ���v�š�•�Y���t �•���v�•�� ���}�u�‰�š���Œ�� �o�[���š�š���v�š���� �o� �P�]�š�]�u���U�� ������ �o����
�‰���Œ�š�����µ�����}�v�•�}�u�u���š���µ�Œ�U�����[�µ�v�������Æ�‰� �Œ�]���v���������o�]���v�š���]�v�v�}�À���v�š�������š�����P�]�o���U���u���]�•�����µ�•�•�]���]�v���o�µ�•�]�À�������š solidaire.  
 
�>���•�� �(���u�u���•�� ���š�� �o���•�� �Z�}�u�u���•�� ������ �o�[�����š�]�À�]�š� �� �����µ�� �&�Œ���v������ ������ �s���}�o�]���U�� �Œ���‰�Œ� �•���v�š� �•�� �‰���Œ�� �v�}�š�Œ�� Directeur/Directrice de 
�d���Œ�Œ�]�š�}�]�Œ���U���•�}�v�š�������À�}�•�����€�š� �•���‰�}�µ�Œ���À�}�µ�•���‰���Œ�u���š�š�Œ�����������Œ� �‰�}�v���Œ�������������•����� �(�]�•�����š�����[���v�š�]���]�‰���Œ�������µ�Æ�������À���v�]�Œ�X���^�}�Ç���Ì�������Œ�š���]�v��
de leur engagement pour construire avec vous, pour votre territoire et ses habitants, les solutions durables les 
plu�•���������‰�š� ���•�������À�}�š�Œ�����•���Œ�À�]���������[���•�•���]�v�]�•�•���u���v�š. 
 
Je vous remercie de la confiance que vous accordez à nos � �‹�µ�]�‰���•�����š�� �À�}�µ�•�� �‰�Œ�]���� ���[���P�Œ� ���Œ�U��Monsieur le Président, 
�o�[expression de mes salutations les plus respectueuses. 
 

Frédéric Van Heems, 
Directeur Général, Eau France 

 
�Ž�^���o�}�v���o���������Œ�}�u���š�Œ�������X�/�X�����µ���l���<���v�š���Œ���h���>���•���&�Œ���v�����]�•�����š���o�[�����µ���i�U���î�ì�î�ì�X 
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PRESENTATION Eau France  
 
Au cours des quatre dernières années, « Osons 20/20 ! », notre précédent projet stratégique, a permis de 
�Œ�����}�v�v���Œ�������•�������•���•���•�}�o�]�����•�������o�[�����µ���&�Œ���v�������‰�}�µ�Œ���������}�u�‰���P�v���Œ���vos clients. 
 
���µ�����ˆ�µ�Œ�������������š�š�����š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���š�]�}�v���•�����š�Œ�}�µ�À�����o�[� ���}�µ�š�� de toutes nos parties prenantes : 
 

�9 de nos clients collectivités, avec de nouveaux « Contrats de Service Public » sur-mesure et flexibles, 
où notre rémunération est basée sur une performance que nous définissons ensemble, avec nos 
�u�}���µ�o���•�� ���]�P�]�š���µ�Æ�� ���[�Z�Ç�‰���Œ�À�]�•�]�}�v�� �‹�µ�]�� �Œ�����µ���]�o�o���v�š�� ���š�� ���v���o�Ç�•���v�š�� ���v�� �š���u�‰�•�� �Œ� ���o�� ���š�� ���v�� �š�}�µ�š���� �š�Œ���v�•�‰���Œ���v������
�o���•���]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�����µ���š���Œ�Œ���]�v�U���‰�}�µ�Œ���Œ���v���Œ�����o�����•���Œ�À�]�������������o�[�����µ���‰�o�µ�•�����(�(�]�����������‰�}�µ�Œ���š�}�µ�•. 

  
�9 des citoyens-consommateurs, avec un principe de «Relation Attentionnée» qui nous invite à prendre 

en compte leur satisfaction et leurs réclamations, pour améliorer toujours davantage le service, 
mieux anticiper leurs besoins, développer de nouveaux services et de leur donner les moyens de 
�•�[�]�v�(�}�Œ�u���Œ�����š�����[���P�]�Œ���•�µ�Œ���o���µ�Œ�����}�v�•�}�u�u���š�]�}�v�����[�����µ�U���o���µ�Œ���^���u�‰�Œ���]�v�š���������µ�_. 

 
�9 des territoires et des industriels, en apportant des solutions locales et partenariales qui répondent à 

leurs enjeux spécifiques. 
 
�9 de nos salariés, en donnant à chacun les moyen�•���������š�Œ���À���]�o�o���Œ�����v���•� ���µ�Œ�]�š� �U���������•�����(�}�Œ�u���Œ�U���������•�[���v�P���P���Œ��

���š���������P�Œ���v���]�Œ�������v�•���o�[���v�š�Œ���‰�Œ�]�•���U�����À�������‰�o�µ�•���������Œ���•�‰�}�v�•�����]�o�]�š� �•�����}�v�(�]� ���•�����������µ�Æ���‹�µ�]�����P�]�•�•���v�š���•�µ�Œ���o�����š���Œ�Œ���]�v�U��
directement à vos côtés. 

 
���µ�i�}�µ�Œ���[�Z�µ�], plus solide que jamais sur nos fondamentaux, nous sommes prêts avec « Impact Eau France » à 
�(���]�Œ�����������o�[�����µ���µ�v��������� �o� �Œ���š���µ�Œ���������o�����š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���š�]�}�v��� ���}�o�}�P�]�‹�µ�������š�����]�v�•�]���!�š�Œ�����^���Œ� ���š���µ�Œ�•�����[�µ�š�]�o�]�š� �_�X 
 

�9 �W���Œ�� �µ�v���� �š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� �À���Œ�š���� �W�� ���v�� � �o���Œ�P�]�•�•���v�š�� �v�}�•�� �}�(�(�Œ���•�� �•�µ�Œ�� �o�[�����µ�� �‰�}�š�����o���� ���š�� �o�[���•�•���]�v�]�•�•���u���v�š�� ����
�o�[���v�•���u���o�������µ�����Ç���o�����������o�[�����µ�����š�����µ�����o�]�u���š�X 

 
�9 Par une transformation inclusive au sens large : en embarquant et en accompagnant dans cette 

�š�Œ���v�•�(�}�Œ�u���š�]�}�v�� � ���}�o�}�P�]�‹�µ���� �o�[���v�•���u���o���� ������ �v�}�•�� �‰���Œ�š�]���•�� �‰�Œ���v���v�š���•�U�� ���v�� �v�}�µ�•�� ���‰�‰�µ�Ç���v�š�� �•�µ�Œ�� �o���µ�Œ�•��
différences, en co-construisant les solutions et en partageant les enjeux, les responsabilités et les 
résultats. 

 
�s���}�o�]�������•�š���o�����o���������Œ�����š���>�����Œ� �(� �Œ���v���������µ�����Ç���o�����������o�[�����µ�����v���&�Œ���v�����U���‰�}�µ�Œ���o�������}�u�‰�š���������•�����}�o�o�����š�]�À�]�š� �•���‰�µ���o�]�‹�µ���•��
et des industriels. 
 
Nos équipes maîtrisent le traitement et le suivi de la qualité �������o�[�����µ�������š�}�µ�š���•���o���•��� �š���‰���•���������•�}�v�����Ç���o���U�������‰�µ�]�•��
�o���� �‰�Œ� �o���À���u���v�š�� �����v�•�� �o���� �Œ���•�•�}�µ�Œ������ �v���š�µ�Œ���o�o���� �i�µ�•�‹�µ�[���µ�� �Œ���i���š�� �����v�•�� �o���� �u�]�o�]���µ�X�� ���µ-delà de notre expertise, nous 
innovons au quotidien pour rendre nos services, procédés de traitements et installations toujours plus 
�‰���Œ�(�}�Œ�u���v�š���•�U�����µ���•���Œ�À�]���������[�µ�v���������µ�����š�����[�µ�v�����•�•���]�v�]�•�•���u���v�š���������‹�µ���o�]�š� �X 
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24,9 millions de personnes desservies en eau potable 
 
2051 usines de dépollution des eaux usées gérées 
 
6,9 millions de clients abonnés 
 
14,8 �u�]�o�o�]�}�v�•�����[�Z�����]�š���v�š�•���Œ�������}�Œ��� �•�����v��assainissement 
 
1,6 milliard de m3 ���[�����µ���‰�}�š�����o�������]�•�š�Œ�]���µ� �• 
 
1,2 milliard de m3 ���[�����µ�Æ���µ�•� ���•�����}�o�o�����š� ���•�����š����� �‰�}�o�o�µ� ���• 
 
2172 �µ�•�]�v���•���������‰�Œ�}���µ���š�]�}�v�����[�����µ���‰�}�š�����o�����P� �Œ� ���• 

 

���}�v�š�Œ�]���µ���Œ�����µ���‰�Œ�}�P�Œ���•���Z�µ�u���]�v�U���µ�v�����Œ���]�•�}�v�����[�!�š�Œ�����‹�µ�]���Œ� �•�}�v�v���������v�•���o�[�}�‰�]�v�]�}�v 
 
La raison ���[�!�š�Œ�����������s���}�o�]�������•�š�����������}�v�š�Œ�]���µ���Œ�����µ���‰�Œ�}�P�Œ���•���Z�µ�u���]�v�U�����v���•�[�]�v�•���Œ�]�À���v�š���Œ� �•�}�o�µ�u���v�š�������v�•���o���•���K���i�����š�]�(�•��
������ ��� �À���o�}�‰�‰���u���v�š�� ���µ�Œ�����o���� ��� �(�]�v�]�•�� �‰���Œ�� �o�[�K�E�h�U�� ���(�]�v�� ������ �‰���Œ�À���v�]�Œ�� ���� �µ�v�� ���À���v�]�Œ�� �u���]�o�o���µ�Œ�� ���š�� �‰�o�µ�•�� ���µ�Œ�����o���� �‰�}�µ�Œ��
�š�}�µ�•�X�����[���•�š�������v�•�������š�š�����‰���Œ�•�‰�����š�]�À�����‹�µ�����s���}�o�]�����•�������}�v�v�����‰�}�µ�Œ���u�]�•�•�]�}�v���������^�Z���•�•�}�µ�Œ�����Œ���o�����u�}�v�����_�U�����v�����Æ���Œ�����v�š��
�•�}�v���u� �š�]���Œ���������•���Œ�À�]�����•�������o�[���v�À�]�Œ�}�v�v���u���v�š�X 
 
�s���}�o�]�����•�[���v�P���P�����•�µ�Œ���µ�v�����‰���Œ�(�}�Œ�u���v�������‰�o�µ�Œ�]���o�o���X���E�}�µ�•�������Œ���•�•�}�v�•���o�����u�!�u�����v�]�À�����µ�����[���š�š���v�š�]�}�v�����š�����[���Æ�]�P���v����������
nos différentes performances, qui sont complémentaires et forment un cercle vertueux : performance 
économique et financière, performance commerciale, performance sociale, performance sociétale et 
performance environnementale. 
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���v�� �š���v�š�� �‹�µ���� ��� �o� �P���š���]�Œ���U�� �s���}�o�]���� �•�[���v�P���P���� ���� �À�}�µ�•�� �(�}�µ�Œ�v�]�Œ�U�� ���v���š�}�µ�š���� �š�Œ���v�•�‰���Œ���v�����U�� �o�[���v�•���u���o���� �����•��
�]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�� �Œ���o���š�]�À���•�� ���� �À�}�š�Œ���� �•���Œ�À�]������ ���[���•�•���]�v�]�•�•���u���v�š�X�� �����š�š���� �‰�Œ���u�]���Œ���� �‰���Œ�š�]���� ���v�� �(���]�š�� �o���� �•�Ç�v�š�Z���•���� �W�� �À�}�•��
�]�v�š���Œ�o�}���µ�š���µ�Œ�•�U�� �o���•�� �]�v�(�}�Œ�u���š�]�}�v�•�� �Œ���o���š�]�À���•�� ���� �À�}�š�Œ���� ���}�v�š�Œ���š�U�� �o���•�� �(���]�š�•�� �u���Œ�‹�µ���v�š�•�� ������ �o�[���v�v� ���� � ���}�µ�o� ���� ���š�� �o���•��
chiffres clés (indicateurs réglementaires et autres données chiffrées liées à la dépollution et à la collecte, 
au patrimoine, aux services apportés aux consommateurs, etc.). 

 
 

1.1 Un dispositif à votre service 
 
�s�K�d�Z�����>�/���h�����[�������h���/�> 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TOUTES VOS DEMARCHES SANS VOUS DEPLACER 

 
 

Pour toutes les questions relatives aux abonnements contactez-nous du lundi au 
vendredi de 8h30 à 18h. 

 
 

Les abonnés peuvent également déposer directement leur relevé de con�•�}�u�u���š�]�}�v�� ���[�����µ��

au 0 969 390 314 (services disponibles 24h/24, 365 jours par an). 
 

Votre service client en ligne est accessible  : 

�9 www.service-client.veoliaeau.fr 
�9 sur votre smartphone via nos applications iOS et Android. 

 
 

 

Vos Urgences 7 Jours Sur 7, 24h Sur 24 

Point Accueil 
Consommateurs 

Châlons-En-Champagne  
4, avenue des Escarnotières  

51000 CHÂLONS-EN-
CHAMPAGNE 

 

Du Lundi au Vendredi  
de 14H00 à 16H00 

 Le matin sur rendez-vous 



 

CC de la Moivre à la Coole (Courtisols) - 2020 - Page 10 

�W�}�µ�Œ���š�}�µ�š�����(�µ�]�š���U���]�v���]�����v�š�����}�v�����Œ�v���v�š���o�����‹�µ���o�]�š� ���������o�[�����µ���}�µ���(���]�š�����v�}�Œ�u���o�� 
touchant le réseau, un branchement, �µ�v�����]�v�•�š���o�o���š�]�}�v���������•�š�}���l���P�����}�µ���������‰�Œ�}���µ���š�]�}�v�����[�����µ 
nous intervenons jour et nuit. 
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