


























16.Présentation et débat sur les scénarios sur l’internalisation ou non du
centre d’appel en 2025

Christophe DROZD indique que ce choix doit se dessiner dans les prochaines semaines pour
tenir I'objectif de début 2025.

Virginie BOUTEMY présente les scénarios qui ont été préparés sur le volet centre d’appel.
La présentation développe les enjeux : le maintien de la relation de proximité, I'optimisation de
la relation abonnés, le développement des relations avec les usagers non abonnés, le
renforcement de I'information et la communication, garantir 'accés a I'eau pour tous, renforcer
'engagement des usagers dans la conduite du service et impliquer les usagers dans la
maitrise de 'empreinte eau. Le canal de communication majoritaire choisi par les usagers est
le centre d'appel. Il convient donc de se prononcer sur son internalisation ou son
externalisation. Les deux scénarios proposés se basent sur un benchmark réalisés aupres
d’autres régies. Les avantages et inconvénients des deux hypothéses sont présentés en détail
sous plusieurs prismes (qualité de service, social, RH, politique, organisation, codt).

Laurence CROIZIER indique que l'externalisation peut s’envisager de deux manieres
difféerentes, qui ne sont pas exposées : soit la sous-traitance a un professionnel de I'eau qui a
les compétences sur 'eau, soit la sous-traitance a l'international qui n'est pas envisageable
en termes d'image.

Virginie BOUTEMY confirme et indique que le marché pourrait étre confié a un acteur local
mais que les opérateurs sont peu nombreux sur le territoire.

Arnaud DENUDT précise que le localisme n’est pas compatible avec le droit de la commande
publique qui reléve avant tout d’'une réglementation européenne et qu’il n'existe donc pas de
garantie d’attribuer le marché a un acteur local.

Laurence CROIZIER relativise l'intérét de I'exercice de comparaison dans la mesure ou il
n'est pas envisageable de confier la prestation a un opérateur “qui ne connait pas le job”.

Christophe DROZD précise que sur ce point, les compétences, qualifications peuvent étre
érigées en critére.

Virginie BOUTEMY ajoute qu'il existe des centres d’appel non spécialisés dans le domaine
de I'eau mais I'expertise ne sera pas la méme que celle d’'un centre internalisé.

Anne REVEYRAND pose la question de la cohérence du travail que I'on fait actuellement
entre le passage en régie publique et la nature de cette prestation qui est directement liée aux
usagers. La connaissance des usagers et du contexte local est indispensable. La question de
la cohérence peut étre mise en défaut par une externalisation.

Florestan GROULT indique que le fondement d'un retour en régie publique est qu’un service
public essentiel doit étre sous maitrise de la collectivité. On voit que quand on délégue, on
peut perdre la compétence a tout moment. L’internalisation et donc la maitrise publique est
essentielle.

Anne GROSPERRIN confirme la dimension politique du choix de la maitrise, qui constitue une
vraie prioriteé. Néanmoins, I'exercice a eté fait de maniére rigoureuse jusqu'au bout pour
objectiver et vérifier les impacts de l'internalisation et de I'externalisation. Le sujet est ici mis
pour débat, chacun a toute liberté a exprimé son point de vue mais insiste sur la qualité du
travail effectué pour objectiver le sujet.

Giséle COIN demande pour Montpellier pourquoi le choix a été fait d'externaliser. Sur le fonds,
elle est d’accord sur le fait que l'internalisation est I'outil pour avoir une bonne image, faire de
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Christophe DROZD partage ensuite le compte-rendu des décisions qu'il a prises en vertu de
sa delegation. Il est indiqué que dans cette phase transitoire dans laguelle se trouve encore la
Régie, la finalité reste d'identifier 'ensemble des cadres d’achat et de les adapter. Une étape
technique d'identification des différents référents pour monter les marchés est en cours.

Laurence CROIZIER demande ce que signifie LMD UGAP.

Christophe DROZD répond qu'il s’agit de contrat de location moyenne durée passé avec
I'UGAP pour couvrir les besoins en véhicules de service.

19.Point d’étape

Ce point est reporté au prochain Conseil d'administration.
Fait & Lyon, le 16 mars 2023,

Le Secrétaire de séance, /ffi_xei Présidente,

Benjamin BADOUARD Anne GROSPERRIN
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