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Introduction

Les systemes de gestion des eaux (potable, pluviale,
usée notamment) ont évolué depuis leur mise en
place pour s'adapter a la ville et 2 nos modes de vie.
Ces évolutions ont conduit a une diversification des
dispositifs et des organisations. De plus, ces systémes
dans leur ensemble se sont souvent développés de
maniére indépendante les uns des autres et sans réelle
cohérence. A la multiplication des dispositifs et des
organisations s'ajoute également la multiplication des
enjeux (inondations, nuisances induites, milieu
naturel, santé, cotit, communication, valorisation
de l'eau urbaine, etc.). Les maitres d’ouvrage publics
doivent donc faire évoluer leurs systemes de facon a
intégrer ces nouveaux objectifs tout en maintenant
les finalités. De plus, cette évolution est contrainte
par la nécessité de limiter les dépenses publiques et
de tenir compte d'une possible évolution climatique :
la rationalisation des choix devient donc a la fois de

plus en plus impérative et de plus en plus difficile.

Les eaux produites par et transitant a travers la ville
doivent étre intégrées au coeur des réflexions sur la
conception, 'organisation et la gestion de la ville.

Elles doivent également étre considérées a I'échelle
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des bassins versants. Cela nécessite de trouver les
modalités d’interaction et surtout de coopération
entre Pensemble des organisations et des acteurs
concernés, a I'échelle du territoire urbain comme a
celle du bassin versant hydrologique. Il s’agit en fait
d’un changement profond de paradigme (voir par
exemple CERTU [2003]; CHOCAT et coll. [2007];
NOVOTNY et BROWN [2007]). Ce changement doit
concerner 2 la fois les dispositifs techniques (objets,
ouvrages) et les organisations qui concourent a la
gestion des eaux en assurant des fonctions pour
rendre un service. Cet objectif ne pourra étre atteint
que si I'on est capable de mesurer de la facon la plus
objective possible le niveau de service rendu par le
systeéme mis en place, et d’utiliser cette évaluation
pour aider les acteurs des différentes organisations a
choisir les stratégies les plus performantes [CHERQUI
et al., 2011]. D’apres SWITCH [2008], les prises de
décisions intégrant I'ensemble des acteurs sont la clé

d’'une gestion durable.

Dans ce contexte, le projet Omega (pour : outil
méthodologique d’aide a la gestion intégrée d'un
systeme d’assainissement), financé par 'appel d’offres
ANR Villes durables 2009, propose un cadre d'éva-
luation de la qualité de service rendu par le systeme
de gestion des eaux urbaines a travers le dévelop-
pement de la méthodologie d’aide a la décision
nommeée EAR (soit : évaluation, décision, action,
suivi, rétroaction) [GRANGER, 2009]. Cette métho-
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dologie vise a fournir une vision globale du systeme,

a satisfaire les besoins et attentes des acteurs du terri-

Ce travail de recherche se focalise, entre autres, sur

toire et a assurer une qualité de service en continu
[LE GAUFFRE et al., 2012]. Ma these® s’inscrit au
sein du projet de recherche et vise, en partie, a conso-

lider I'étape d’évaluation de la méthodologie EAR.

Cette communication comprend

premier lieu, nous présentons la méthodologie
EAR et les objectifs de ma these. Dans un deuxieme
temps, nous explicitons la démarche de consolida-
tion utilisée pour la méthode d’aide a la gestion des
eaux. Ensuite, la troisieme partie permet de discuter
I'application sur le cas d’étude de la communauté
urbaine de Bordeaux (CUB) et d'illustrer la démarche

utilisée (formulation de problemes

la consolidation de I'étape d’évaluation de la méthode
EAR. Les objectifs de I'évaluation sont :
— de mesurer le service actuellement rendu (ou les
différents services) par le systeme de gestion des eaux ;
— de représenter simplement le fonctionnement du
_ ) systeme, basé sur la rencontre d’acteurs et la valori-
trois parties. En . . . .
sation des données disponibles;
— d’identifier des leviers potentiels d’actions pour
améliorer le service rendu par le systeme.
La méthodologie EAR a été construite en se confor-
mant aux différents principes fondateurs. Ces prin-
cipes, exposés ci-apres, concernent les conditions de
réussite de la gestion durable des eaux urbaines, et
ils concernent également la faisabilité opérationnelle

et proposition de de la méthodologie.

solutions) pour consolider I'étape d’évaluation de la

méthodologie.

1. Méthodologie et objectifs de these

1.1. Méthodologie EAR

La méthodologie développée s'inscrit dans la logique
de la boucle de la qualité dite roue de Deming :
« Plan-Do-Check-Act » (DEMING [1982], cité par
GRANGER [2009]). La méthodologie est fondée

principalement sur l'écoute des

besoins des différents acteurs de I'eau. Elle est assi-
milée a4 une démarche cyclique d’amélioration et se
compose de cing étapes : évaluation, décision, action,

suivi, rétroaction. Ces différentes étapes sont présentées

dans la figure 1.

1.2. Les principes fondateurs

Ces principes sont au nombre de six et ont été définis
dans le cadre du projet Omega [LE GAUFFRE et al.,
2012]. Ils sont détaillés ci-apres.

1.2.1. Principe 1. Offrir une vision globale
(territoires et enjeux)

Offrir une vision globale signifie avoir une vision trans-
versale aux fonctions (ou enjeux). La méthodologie
devra permettre la mesure du service rendu individuel-
attentes et des lement par chaque fonction du systeme étudié, puis
lexplicitation des relations entre fonctions :

— négatives en cas de conflit (partage d'une méme
ressource, etc.) ;

— positives, en cas de synergie (mise en place d’action
améliorant le service fourni pour deux fonctions diffé-

rentes). Par exemple, la

mise en place de grille sur

Evaluation : mesure du niveau
de service actuel fourni ef anolyse
du fonctionnement du systeme

Décision : définition
des objectifs attendus

Action : choix of applicotion
des seénarios qui répondent

des campugnes de mesure

aux objectifs ef mise en place

un déversoir d’orage

Rétroaction : actions parmettant
de corriger le projet, le programme,
les modales ou les objectifs
en cas de dérive

permettra de diminuer les

déchets dans la riviere,

améliorant ainsi la qualité
du milieu aquatique, mais
permettra aussi de main-

tenir les usages de ce

Suivi : évaluation en continu
du service rendu por
le systéme el comporaison
avec les objecifs définis

meéme milieu.

*Thése encadrée par Pascal Le
Gauffre (LociE - INSA Lyon), Frédéric

Figure 1. Les cing étapes de la méthodologie EAR [GRANGER, 2009]
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Cherqui (LeciE - INSA Lyon), Damien
Granger [Lyonnaise des eaux).
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1.2.2. Principe 2. Intégrer les besoins et attentes
des acteurs des territoires superposés

Ce principe éthique se doit d’intégrer 'ensemble des
attentes et des besoins des acteurs. La prise en
compte d’attentes et besoins multiples nécessite la
construction d’une représentation compréhensible
par tous. Cette représentation facilitera la communi-

cation avec les acteurs concernés.

1.2.3. Principe 3. Intégrer les différents acteurs
ala prise de décision

Les acteurs doivent étre intégrés dans le processus de
décision, par le biais de la participation, afin de tendre
vers une représentation acceptée par tous ou par une
large majorité. La construction d'une vision partagée
(a la fois de I'état présent d'un systeme, mais aussi des
conséquences diverses d’une action ou d’'un scénario
envisagé) constitue sans doute un prérequis de la
convergence des acteurs (et de leurs actions) vers une
situation plus cohérente. Dans ce cas, le décideur ne
change pas, mais il peut connaitre et intégrer les avis

de l'ensemble des acteurs.

1.2.4. Principe 4. Adopter une gestion adaptative

La gestion doit étre vue non pas comme une
démarche de planification, mais comme un processus
d’adaptation permanent. Et cette adaptation est
requise par les différentes sources d'incertitudes : sur
les moyens 4 mettre en ceuvre pour atteindre des
objectifs précis, sur les objectifs eux-mémes, sur
'environnement de la gestion (économique, clima-
tique, etc.) et sur les impacts des actions mises en

ceuvre.

1.2.5. Principe 5. Utiliser les connaissances locales

Le cinquiéme principe repose sur des conditions de
pertinence puisqu’il vise a évaluer la pertinence de
modeles empiriques simplifiés fondés sur des
connaissances locales (campagnes de mesures, études
réalisées sur le territoire, savoir/expérience des
acteurs, etc.) des phénomenes. Cette hypothese est
acceptable dans la mesure ot elle est accompagnée
de 'hypothese précédente (I'adaptation, au fil du
suivi, en particulier a travers le suivi de validation) :
les modeles simplifiés issus de l'expression des
connaissances empiriques locales seront corrigés en

fonction des observations ultérieures.

Préserver
le milieu
naturel

Respecter
les usages
du milieu

Préserver |
la santé des
parsonnes

Gérer

¢ Pérenniser
les crises

le systéme

Favoriser
la gestion

intégrée
des milieux
urbains

Valoriser
I'eau urbaine
pour la vie
urbaine

Maitriser le
colt global

Former et
informer

Protéger
contre les
inondations

Garantir
I'équité
sociale

Eviter
| les nuisances
et risques
divers

Optimiser
la gestion des
ressources

Figure 2. Marguerite des fonctions (adaptée de CHERQUI et coll,, [201 11)

1.2.6. Principe 6. Ajuster la méthode et les
ambitions aux ressources disponibles et
réciproquement

Le principe 6 stipule qu'il faut ajuster la méthode et les
ambitions aux ressources disponibles (temps, moyens
financiers, compétences humaines, enjeux...) sur un
territoire et réciproquement (que les moyens soient

ajustables a la méthode et aux ambitions).

Dans ce cadre, outre la consolidation de I'étape d’éva-
luation de la méthode EAR, le travail de recherche
porte également sur l'approfondissement des connais-
sances de certains pétales de la marguerite des fonc-
tions (figure 2).

Pour cette étude, nous nous focalisons sur le premier
aspect : la démarche de consolidation de I'étape
d’évaluation. Cette démarche se doit d’étre expliquée

de maniere théorique, pas a pas, avant d’étre illustrée

par un exemple.

2. Démarche de consolidation

La démarche de consolidation répond a des objectifs
d’opérationnalité et de validité scientifique. Les
objectifs d’opérationnalité sont liés a 'expérimen-
tation d’une premiére proposition de méthode sur
le terrain [GRANGER, 2009] et & des contraintes
temporelles liées & un engagement de l'entreprise a

fournir des premiers résultats sur les enjeux étudiés.
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Niveaux de
la démarche
de consolldation

Niveau opératoire Niveau recherche

Site d'expérimentation |_

Productions
1 5b
i
Réponses 1| | Eléments de méthode | Eléments
méthodologiques|| |# consolider / consolidés ¥ 1| mélhodologiques
} Ba proposés
2 e 4 Bibliographie
+
4 Consorlium Omega
Questions opératoires | 3a Questions
Questions 2 —+*|  de recherche 1—'

formulées
formulées 3b

1 expérimentation; 2 : formulation de questions opératoires; 3a : traduction en questions
de recherche; 3b : formulation de questions de recherche; 4 : formulation de réponses meé-
thodologiques ; 5a : traduction en réponses opératoires; 5b : identification des réponses opé-
ratoires par le terrain,

Figure 3. Dé’marche de consolidation pour la méthode d’aide a la gestion des

eaux proposée
Les objectifs de validité scientifique correspondent a
la confrontation des éléments de méthode a des
modeles déja existants (a travers I'étude de la biblio-
graphie), a des éléments de validation procédurale
(principes généraux de la méthode EAR) ou bien 2
des résultats d’expérience apportés par les partenaires
du consortium Omega. Les interactions entre ces

objectifs sont explicitées a travers la figure 3.

La démarche peut étre initiée par la commande de la
collectivité qui souhaite connaitre le niveau de
service rendu sur un ou plusieurs enjeu({x) priori-
taires sur son territoire. La commande nécessite
I'application de la méthode proposée; soit dans le
cadre de la these de GRANGER [2009], soit par le
consortium Omega sur le territoire d’étude (étape 1
de la figure 3). Lexpérimentation permet de formuler
une liste de questions liées au caractere opératoire de
la méthode (¢tape 2 de la figure 3). Ces questions opé-
ratoires sont ensuite traduites en questions de
recherche (étape 3a de la figure 3). Le listing des
questions de recherche peut également étre complété
par des éléments bibliographiques issus de projets
similaires (étape 3b de la figure 3). Afin d’obtenir des
réponses a ces questions de recherche, elles sont
confrontées a des modeles déja existants (a travers
I'étude de la bibliographie) et/ou a des éléments de
validation procédurale (principes généraux de la
méthode EAR) et/ou aux compétences de 'ensemble
des partenaires du projet de recherche Omega (étape 4
de la figure 3). Les réponses méthodologiques sont

ensuite traduites en taches opérationnelles a réaliser par
I’homme d’étude (étape 5a de la figure 3).

Cependant, des réponses opératoires peuvent étre
directement identifiées lors de 'application, sans
passer nécessairement par des questions de recherche
(étape 5b de la figure 3).

Pour illustrer la démarche de consolidation, nous
allons montrer un exemple d’expérimentation sur un

territoire précis.

3. Expérimentation et différents résultats

Pour répondre aux questions de niveau de service
rendu de I'étape d’évaluation et d’enjeux auxquels
doit répondre le systeme, le projet Omega a produit
une « marguerite des fonctions ». Dans cette margue-
rite sont identifiées les fonctions/enjeux a prendre en
compte dans I'évaluation du systeme de gestion des
eaux urbaines [CHERQUI et al., 2011] (figure 2).
Cette marguerite est un modele générique qu'il s’agit
ensuite d’'adapter aux particularités locales de chaque
territoire.

La démarche de consolidation est testée sur le terri-
toire de la communauté urbaine de Bordeaux (CUB).
Au sein de ce territoire, trois enjeux principaux sont
identifiés en partenariat avec la CUB :

— préserver le milieu naturel;

— préserver les usages des milieux aquatiques;

— protéger contre les inondations de réseau.

Les deux premieres fonctions intéressent le milieu
naturel (eau, sol, air) et I'impact des activités anthro-
piques sur ce milieu ainsi que les conflits d’'usages liés
a ce milieu. Parmi les activités anthropiques définies
dans cette derniere fonction, seules les pratiques
sociales liées au milieu aquatique sont érudiées. La
troisieme fonction énoncée concerne le role du
systéeme de gestion des eaux urbaines dans la gestion
des inondations de réseau, ainsi que les publics touchés
par ces phénomenes (individus et organisations).
Dans cette communication, nous nous focalisons sur
I'enjeu de la « préservation des milieux aquatiques »,
une déclinaison de la fonction « préserver le milieu
naturel » (figure 2). Cette sous-fonction procede
notamment de la conservation et de 'amélioration du
bon état écologique des milieux récepteurs (approche
complémentaire de la réglementation imposée par la

directive cadre européenne sur I'Eau 2000/60).
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Figure 4. Carte des cours d’eau de la communauté urbaine de Bordeaux {2012)

La figure 4 présente 'ensemble des cours d’eau de la
CUB qui font I'objet de I'expérimentation de l'étape
d’évaluation.

La méthode d’évaluation est composée de six taches
dont certaines peuvent s'exécuter en parallele (fleches
en pointillé) (figure 5).

Détape d’évaluation consiste a recenser les informa-
tions pour la fonction étudiée afin de mieux saisir les
enjeux du territoire. Les acteurs pouvant étre impli-
qués dans 'étude sont identifiés.

Avec l'ensemble de ces données, le territoire peut étre
divisé en trongons homogenes. Il s'agit de I'étape de
décomposition du systeme. Un tron¢on homogene
correspond a un état physico-chimique et biologique
du milieu dans lequel les pressions subies sont simi-
laires. Fn elfet, il est plus aisé de fixer des objectifs et

d'apporter des solutions par tron¢on homogene.

Les acteurs dits « profanes » ou « experts », identifiés,

sont ensuite rencontrés afin d’obtenir, a partir des

Recensement des
connaissances locales

SsessiaeEyy

Décomposition "

S ldentification des acteurs
a solliciter

du systéme

: Définition et choix d’une liste '
{ d’indicateurs compréhensibles I

i Evaluation de 1’état | g ldentification d’actions
actuel potentielles

Figure 5. Sous-étapes de l'étape d’évaluation (adaptée de GRANGER [2009])

entretiens menés avec eux, des indicateurs dits
compréhensibles. Un « profane » est un acteur ayant
obtenu une expertise empirique d'un secteur précis
par ses pratiques sociales et/ou professionnelles
d’aprées CALLON et coll. [2001]. Par « expert », nous
entendons un acteur ayant obtenu une expertise par
ses études [GRANGER, 2009].

Les indicateurs compréhensibles sont des indicateurs
qui répondent, d’'une part, a des propriétés bien
précises, qui permettent, d’autre part, une évaluation
de la performance de la fonction et, enfin, qui
doivent étre acceptés et compris par la majorité des
acteurs. Ils doivent également étre connectables a des
sources physiques les limitant grace a la construction
des arbres de causes. Ces éléments nécessitent d’étre
validés par des acteurs dits « experts ».

A cette étape, il est possible d’évaluer et de faire un
diagnostic du service fourni par la fonction. Une fois
les arbres construits et validés, des relations de coévolu-
tions peuvent étre baties afin de montrer quel est
Pimpact de « sources » sur la valeur des indicateurs.
Afin d’expliciter notre démarche de consolidation de
I'étape d’évaluation sur les rivieres périurbaines du
territoire de la CUB, nous allons nous focaliser
seulement sur une de ses sous-étapes, a savoir la
« définition et le choix d'une liste d’'indicateurs
compréhensibles par le biais de rencontre d’acteurs »
de T'étape d'évaluation (figure 5).

Concretement, des typologies d’acteurs dans la
version [GRANGER, 2009] de la méthodologie
d’évaluation ont permis d’identifier les acteurs
majeurs du territoire. Une cinquantaine d’acteurs ont
été rencontrés individuellement et ont fait I'objet
d’entretien. Les premiers retours montrent 'impor-
tance des entretiens et la nécessité de fiabiliser les
techniques d’enquétes aupres des acteurs. De méme,
des réflexions ont été soulevées concernant la
neutralité souhaitée et le niveau d’expertise requis par
I'homme d’étude qui mene I'évaluation. Cette appli-
cation a notamment permis d’identifier différentes
questions méthodologiques. Deux questions spéci-
fiques s'imposent :

— Comment obtenir les connaissances d'un acteur ?
— Comment analyser les connaissances d'un acteur ?
En effet, comme nous 'avons vu précédemment, la mé-

thode repose principalement sur les données et savoirs
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existants. Cobjet de ces deux questions est d’obtenir de
chaque acteur, en l'influencant au minimum, des indi-
cateurs potentiellement utilisables comume « indicateurs
compréhensibles » pour mesurer le service fourni, une
perception du niveau actuel de service rendu, et pour
les acteurs dits « experts » ou « profanes », des infor-
mations permettant de faire une représentation simpli-
fiée du fonctionnement du systeme.

La figure 6 permet d'illustrer la démarche de consoli-
dation associée 4 ces questions.

Dans cet exemple, la commande est de préserver la
qualité écologique des cours d’eau du territoire de
la CUB (étape 1 de la figure 6). La reformulation des
questions opératoires issues de I'étude du cas bordelais
en questions de recherche (étape 2 de la figure 6) passe
essentiellement par la formulation de criteres de perti-
nence pour le choix des méthodes de participation et
pour 'analyse des discours (étape 3a de la figure 6). La
bibliographie a permis d’identifier des méthodes
d’enquétes existantes, leurs limites et les questions
méthodologiques associées (étape 3b de la figure 6). La
recherche bibliographique sur les méthodes existantes
(sciences humaines) et leurs applications (projets simi-
laires), associées aux compétences du consortium
Omega (notamment les partenaires de sociologie
urbaine) ont permis de reformuler ces questions
d’enquétes et d'identification (étape 4 de la figure 6).
Griace a ces éléments de méthode, les taches opération-

nelles de la version initiale ont pu étre retravaillées,

affinées et complétées (étape 5a de la figure 6). Sont alors
préconisés différentes techniques d’enquéte (entretien
non directif, semi-directif) a adapter en fonction des
acteurs rencontrés, des grilles de réponse types, et le
recours a des techniques d’'analyse du discours telles
que la technique d’association verbale [ CAMPAIN,
2010].
D'un point de vue de la démarche expérimentale, les
criteres préconisés afin d’améliorer cette sous-étape de
létape d’évaluation restent a appliquer sur le territoire.
Expérimentalement, nous avons obtenu 110 données
en rapport avec les cours d’eau du territoire de la CUB
(rapports de mesures, documents de synthése, documents
historiques, etc.), rencontré 50 « profanes » et « experts »,
sectorisé les cours d’eau en tron¢ons homogenes et
extrait les indicateurs des discours d’acteurs, des textes
réglementaires et des données du territoire. Le diagnostic
du service fourni ainsi que la création des arbres de
causes sont en cours. Le travail a été mis en attente par
les nombreuses questions opératoires et de recherche
qui apparaissaient au cours de 'application.
D'autres questions opératoires sont listées autour du
traitement des données récoltées, de la pertinence du
jeu d’acteurs, la pertinence de l'utilisation des arbres
des causes, etc. I'étude plus approfondie des documents
de la communauté — exemples : Switch, Daywater
[FORSTER et al., 2002 ; THEVENOT, 2008], WSUD
[FANE, 2005]... — devrait également apporter de
nouvelles questions méthodologiques et éventuel-
lement des réponses. Ces lectures

Nlveaux de
la démarche
de consolldation

Niveau opérationnel

Nlveau recherche

Productions

Slle d'expérimentatlon :
Masses d'eau de la CUB
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méthodologiques |

Etéments de méthode & consolider

déflnir des Indlcateurs
compréhenslbles
avec les acleurs locaux

Etéments mélhodologiques proposés
- Entrellen semi-dlreclif el directif
- Analyse qualltative et quantitative

A 4

Il

Questlons

Critéres de cholx :

- Capacité de libeité de discours de l'acteur |

- Facliité et rapldité d'analyse des discours

Blbliographie
+

Consortlum OMEGA

t

Queslions de recherche formulées :

3b

pourront compléter 'aspect « ap-
port bibliographie », « questions de
recherche » et « réponses métho-
dologiques » du tableau de la dé-
marche de consolidation (figure 3),
en exposant comment d’autres
chercheurs ont formulé leurs
questions en parallele de leurs

expérimentations.

Conclusions

3a
>

| Queslions opératolres formuldes :
- Comment oblenir
les connaissances d'un acteur

- Quels crlléres de choix pour
la mélhode de participation ?

- Comment analyser
les connaissances d'un acleur ?

1
[l
i
Il
1
]
I

- Quels critéres de choix pour
la méthode d'analyse des discours ?
- Quelles méthodes alternatives ?

Notre travail traite de la gestion des

eaux et vise & contribuer a des outils

1 expérimentation ; 2 : formulation de questions opératoires ; 3a : traduction en questions de recherche ; 3b : formu-
lation de questions de recherche ; 4 : formulation de réponses méthodologiques ; 5a : traduction en réponses opéra-

toires ; 5b : identification des réponses opératoires par le terrain.

Figure 6. Démarche de consolidation en lien avec les enquétes auprés des acteurs
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pour consolider une méthodologie
d’évaluation, qui sert a mesurer le

niveau de service actuel et 2 analyser
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le fonctionnement du systéeme de gestion des eaux. Le
travail de these s’appuie sur des travaux précédents
[GRANGER, 2009] et son objectif est d’avoir une conso-
lidation de la démarche expérimentale.

Dans cette communication, nous avons exposé les
principes généraux de la démarche d’aide a la déci-
sion que nous souhaitons consolider. La démarche de
consolidation comprend : 'expérimentation (des
éléments de méthodes sur le terrain), I'identification
et la formulation de problemes opératoires, la traduc-
tion en problemes de recherche, et la recherche de
réponses a travers la bibliographie et en s'appuyant
sur les compétences du consortium Omega. Les prin-
cipes généraux doivent également nous aider a four-
nir des questions opératoires et de recherche, ainsi

qu'a formuler les structures de ces questions. Ils per-
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A. TOURNE

Consolidation d’'une méthode d’aide a la gestion des eaux. Expérimentation sur les cours
d’eau du territoire de la communauté urbaine de Bordeaux

Depuis plusieurs années la gestion des eaux a beau-
coup évolué pour répondre a des enjeux variés. Dans
ce contexte, le projet Outils méthodologique pour
laide a la gestion des eaux d'assainissement
(Omega) propose un cadre d’évaluation de la qualité
des services rendus par le systéme de gestion des
eaux urbaines. Cette méthodologie, nommée « éva-
luation, décision, action, suivi, rétroaction » (EAR),
vise a fournir une vision globale, a satisfaire les
besoins et attentes des acteurs du territoire et a
assurer une qualité de service en continu. Dans cet
article, un formulaire de propositions pour une
démarche de consolidation de la méthodologie est

proposé. Ce travail vise a formuler puis a répondre a
des questions méthodologiques, mais également 3
produire une méthode a finalité opérationnelle.
Loriginalité de la démarche, outre le théme abordé,
est de baser le travail de consolidation de la métho-
dologie sur des retours d’expérience des premiéres
expérimentations. Cet article expose la démarche
de consolidation suivie, et lillustre avec un exemple
issu de U'expérimentation de la méthode EAR sur le
territoire de la communauté urbaine de Bordeaux.
Cet exemple traite plus spécifiquement de la problé-
matique de lobtention des connaissances des
acteurs.

A. TOURNE

Improvement of a method to support urban water management.

For many years, water management has evolved to
meet various challenges. In this context, the
Omega project {methodological tools to support
urban water management) provides a framework
for assessing the quality of service provided by the
system of urban water management. This method-
ology, called EAR [assessment, decision, action,
monitoring, feedback], aims to provide a global
vision to meet the needs and expectations of local
actors and to ensure service quality continuously.
in this paper, a proposal form for an approach to
consolidate the methodology is proposed. This

.

Feedback from a case study in Bordeaux

work is to formulate and respond to methodological
issues, but also to provide a method for operational
purposes.

The originality of the approach, in addition to the
theme, is based on the work of methodology consol-
idation on feedback from first experiments. This
present work describes the process of consolid-
ation followed, and illustrates it with an example
from the experiment of EAR methodology on the
territory of the Greater Bordeaux. This example
deals more specifically with the problem of obtaining
stakeholders’ knowledge.

o

.
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