
































































































































































































































SCCCNO Rapport RAD Assainissement 2011

2.9. Indicateurs techniques

Indicateurs de performance

Définition : Nombre de réponses envoyées dans un délai inférieur ou égal a 15 jours
calendaires/Nombre de contacts (par écrit et par oral) nécessitant une réponse 100 %
écrite.

Définition - Nombre de lettres d’attente/Nombre de réponses envoyées dans un 0
délai inférieur ou égal a 15 jours calendaires.

Définition : Les réclamations adressées par voie orale ou par voie de courrier sont
classées par thémes récurrents par la nomenclature ci-dessous :

Exploitation : B-1-1 : obstruction sur réseau — B-1-2 : obstruction sur branchement - B-2-

1: débordementiinondation sur station de pompage — B-2-2: débordement chez D1
I'abonné — B-3 : casse — B-4 : odeurs (principalement)

Travaux : C-1: réclamation sur travaux de réparation sur réseau — C-2 : réclamation sur
travaux réalisés sur branchement

Service Relation Commerciales : D-1 : réclamation sur niveau du prix — D-2 : réclamation
pour erreur de reléve ou facturation — D-3 : réclamation sur la qualité des contacts et de
I'accueil.

Définition - Nombre de travaux de branchement réalisés dans un délai inférieur ou égal au délai
contractuel aprés autorisation administrative et acceptation du projet/ nombre de travaux 100 %
de branchement réalisés.

Définition : Existence d’engagements vers le client classés par points
d’engagement

- proposition de rendez-vous sous 8 jours
- respect des rendez-vous dans une plage de 4 heures au plus

100%
- intervention dans les 2 heures en cas d'urgence

- délais de réponse au courrier (inférieur a 15 jours)

. délais de réalisation des travaux de branchement ou raccordement (aprés acceptation paiement,

et autorisation du projet, inférieur a 15 jours.
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Définition : Montant des impayés 6 mois aprés facturation / total des montants
facturés correspondants

1°" semestre 2011 : 100 666.63 €
4.28%

2¢™ semestre 2011 :

Définition : Ratio nombre de bilans conformes / nombre de bilans réalisés. Cf2.9.2

Définition : Rapport [(charge entrante — charge sortante) / charge entrante] pour

Voir annexe

les paramétres suivants : DBO5, DCO, MES, azote (NGL ), phosphore (PT)...

Définition : Il s’agit des controles réalisés par ‘le délégataire en plus du 858
programme d’auto-surveillance prévu au contrat.

Définition : Taux annuel de la production de boues en masse (tonne de boue 0.186
brute) / nombre d’abonnés. 2

Suivi des

Définition : Non

En réseau unitaire : volume déversé / nombre de points de déversements suivis comptabilisé :
absence de
débitmétre

En réseau séparatif : volume déversé
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Définition : Nombre de jours cumulés oti un arrét de fonctionnement a eu lieu sur I'un des 0
PR du service.

Définition : Nombre de débordements ou d’inondations (mesurés directement ou suivis par
les plaintes)

Définition : Pourcentage d’eaux parasites arrivant au systéme d’épuration. Ce pourcentage
est obtenu :

- soit par mesure lors d’un diagnostic (débit nocturne... )

. . . . . < e - *
- soit par I'estimation suivante (volume d’effluents arrivant au systéme d’épuration — volume

collecté) / volume collecté

- ou a défaut = (volume d’effluents arrivant au systéme d’épuration — volume facturé

assainissement) / volume facturé assainissement.

* Cet indicateur ne peut é&tre suivi précisément de part I'absence de comptage des volumes entrée ou
sortie pour la plupart des stations.

Définition : Il s’agit de sites a problémes répétés ou nécessitant au moins deux
interventions par an.

PR Coin

PR autre Bord

Réseau Quartier Coin
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