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1. Préambule : interlocuteurs rencontrés et méthodologie employée  

 La nomenclature des métiers proposée ci-après repose sur 3 

sources d’analyses : 

• Des entretiens qualitatifs avec des DRH, Directeurs du Développement RH, 

Directeurs des Relations Sociales d’entreprises ou Directeurs de la 

Formation du secteur 

• L’analyse de 4 nomenclatures des emplois internes aux entreprises 

rencontrées 

• L’analyse de sources documentaires internes à BPI (référentiels métiers, 

nomenclatures d’acteurs de l’emploi,...) 

 La construction de la nomenclature se fait par rapprochement 

d’emplois détectés dans les entreprises de la branche, aux 

compétences et aux activités communes ou proches 
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1. Quelques rappels sur la nomenclature 

Famille de 

métiers 

Fonction 

Poste de 

travail 

Emploi 

Regroupement de métiers ayant 

une même finalité et des 

caractéristiques communes, 

indépendamment de leur situation 

organisationnelle.  

Espace professionnel à l’intérieur 

duquel la mobilité est facilitée 

dans le cadre d’une évolution 

professionnelle 

Tout ensemble d’activités 

professionnelles ou de 

missions confiées à une même 

personne selon les dispositions 

d’organisation adoptées par 

l’entreprise 

Ensemble de postes de 

travail ayant un contenu 

identique ou similaire en 

termes d’activités 

Situation de travail 

individuelle, constituée 

d’un ensemble de 

tâches concourant à la 

réalisation d’une 

activité professionnelle 

Filière 

Ensemble des 

familles d’un même 

domaine d’activité 
Métier 

Ensemble d’activités 

présentant des compétences 

et une technicité communes 
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2. Nomenclature des métiers : points de repère 

Famille  

• Métier 

Filière  

• Métier 

...  
...  

...  

Famille  
• Métier 
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Nomenclature Filières Exploitation / Technique  
et Clientèle & Commercial 

Recherche / Analyses  
• Responsable laboratoire 

• Chargé d’analyses * 

• Agent laboratoire * 

• Spécialiste R&D 

Études / Projets techniques  
• Responsable études et projets techniques 

• Chargés d’études et projets techniques * 

• Dessinateur / Projeteur 

Production / Traitement - 

Assainissement 

• Responsable usine ou station 

• Responsable d’équipe production ou assainissement 

• Ingénieur de production ou assainissement 

• Surveillant de production ou assainissement 

• Technicien production ou assainissement 

• Agent de production ou assainissement 

Réseaux / Distribution - 

Assainissement 
• Responsable réseau * 

• Ingénieur réseau 

• Technicien réseau * 

• Agent de réseau * 

• Agent de maintenance réseau * 

• Responsable travaux 

• Inspecteur – Contrôleur 

• Conducteur travaux 

Gestion / Relation Clientèle  
• Responsable d’agence * 

• Responsable clientèle * 

• Superviseur centre d’appels * 

• Chargé de relations clientèle 

• Téléconseiller * 

• Chargé de gestion clientèle * 

• Assistant clientèle 

Relève / Intervention clients  
• Responsable relève 

• Releveur 

Contrôle / 

Maintenance  
• Responsable maintenance 

• Technicien de maintenance * 

• Chargé d’ordonnancement 

Exploitation / 

Technique  

* Autres appellations possibles du métier (cf. Annexe) 

Commercial  

• Responsable commercial 

• Chargé d’affaires commercial 

• Technico-commercial 

Clientèle & 

Commercial  
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Nomenclature des Filières Support  
et Management 

Informatique  

• Dir. - Responsable informatique 

• Ingénieur informatique 

• Technicien informatique * 

Administration & 

Secrétariat  

• Dir. - Responsable administratif 

• Agent administratif 

• Secrétaire / Assistant * 

Communication  

•Dir. - Responsable de communication 

• Chargé de communication 

Services Généraux & Logistique  

• Dir. - Responsable Services Généraux 

• Magasinier 

• Agent d’entretien 

Top Management  

• Directeur Général 

• Directeur d’exploitation 

• Directeur commercial 

• Directeur de projet 

Achats 

• Dir. - Responsable achats 

• Acheteur 
Support  

Marketing  
• Dir. - Responsable marketing 

• Chargé d’études marketing 

Finance / Comptabilité  

• Dir. -  Responsable Finance / Comptabilité 

• Contrôleur de gestion 

• Comptable / Chargé de gestion * 

Juridique  

• Dir. - Responsable juridique 

• Juriste 

• Assistant juridique 

Qualité ð Sécurité - 

Environnement  
• Dir. - Responsable QSE 

• Chargé QSE * 

• Qualiticien 

Ressources Humaines 

• Dir. - Responsable RH 

• Chargé d’administration du personnel * 

• Chargé de gestion RH * 

* Autres appellations possibles du métier (cf. Annexe) 

Support  

Commercial  

• Dir. - Responsable commercial 

• Chargé d’affaires commercial 

• Technico-commercial 
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2. Métiers sensibles ou clés nécessitant une analyse approfondie 

Métier Évolutions dans le métier 

1 Agent de production ou 

d’assainissement 

• Professionnalisation du métier sur la gestion de l'eau 

• Diminution des besoins sur les métiers les moins qualifiés 

2 Agent de réseau • Transformation du métier: niveau d'exigence de plus en plus élevé, utilisation de technologies 

nouvelles (PDA, ...) et de moyens techniques plus sophistiqués 

• Élargissement du métier vers une activité de service: prise en compte grandissante du client 

final dans la relation 

• Métier peu attractif (conditions de travail en extérieur, travaux manuels) 

3 Technicien de maintenance • Métier en tension : pénurie de compétences sur le marché 

• Des techniques et automates plus sophistiqués 

4 Chargé d’ordonnancement • Métier en développement en effectifs et en compétences: développement des compétences 

techniques lié à l'utilisation des nouvelles technologies (planification à distance, télégestion) 

5 Releveur • Baisse des effectifs entamée depuis plusieurs années 

• Transformation des activités et des compétences (nouveaux outils de gestion des tournées, 

télégestion, automatisation de la relève, ...) 

• Un élargissement des tâches vers de la maintenance de premier niveau 

6 Chargé de relation clientèle • Compétences en évolution vers de la vente de service 

7 Téléconseiller • Turn over sur certains bassins d'emploi (grandes métropoles) 

• Forte évolution du métier vers des activités de vente de services (profils de développement 

commercial) et/ ou évolution en back-office 
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 Les métiers sensibles ou clés sont :  

• Au cœur des activités des entreprises de la branche et/ou 
• En transformation (nouvelles compétences, nouveau métier,...) et/ou 
• En variation d’effectifs (à la hausse ou à la baisse) 
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Opportunités et menaces susceptibles d’avoir un impact sur les métiers étudiés (1/2)   

 Des mutations économiques et réglementaires notoires :  

 

• Une réglementation de plus en plus stricte qui favorise le développement de nouveaux marchés (ex : 

raccordement / traitement des eaux usées, ...) mais constat d’un renforcement très net de la compétitivité :  

 Avec des contrats de prestation de plus en plus courts : passage de contrats sur 20 ans à des contrats sur 

12 à 15 ans et des impacts qui se font sentir en terme d’organisation du travail  

• Une concurrence : 

 Directe qui reste étroite et liée au faible nombre d’acteurs sur le marché,  

 Liée à un passage en régie complexe et coûteux pour les collectivités locales mais ces dernières 

n’hésitent cependant plus à comparer les deux modes de gestion. 

 Et dans une moindre mesure, des sociétés de récupération d’eau de pluie, dont le développement est 

favorisé par les conséquences du Grenelle de l’environnement ; cela peut aussi constituer une opportunité 

pour les entreprises de l’eau 

• Une pression de plus en plus forte sur les prix :  

 Davantage de services pour le même prix 

 Le prix de l’eau constitue de plus en plus un enjeu politique 

 

 Des enjeux de santé publique de plus en plus forts :  

• Une hausse des contrôles sur la qualité de l’eau qui s’inscrit dans le cadre de normes de plus en plus strictes 

et d’une forte demande des collectivités locales  

• Une responsabilité sur la qualité de l’eau qui s’étend jusqu’au consommateur final (y compris sur le réseau 

privé) 
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Opportunités et menaces susceptibles d’avoir un impact sur les métiers étudiés(2/2)   

 Des enjeux de développement durable de plus en plus prégnants :  

• Des clients – les collectivités/les industriels- plus exigeants, souhaitant une participation active des 

entreprises à la lutte contre le gaspillage de l’eau  

• Un élargissement du métier aux enjeux liés à la protection de la  ressource en eau 

• Des normes de rejet et de traitement des eaux plus contraignantes qu’avant, avec une forte demande de 

traçabilité (produits pharmaceutiques par exemple)  

• Un consommateur final de plus en plus sensibilisé sur ces questions  

 

 Un positionnement de plus en plus proche du consommateur final qui… 

• est requis par les donneurs d’ordre (suivi et conseil sur la consommation,…) 

• s’inscrit dans une démarche de développement de l’activité : les ventes de prestations associées sont en 

plein développement  

• constitue une réelle demande de la part des consommateurs : informations sur la qualité de l’eau, le détail 

d’une facture, demande d’étalement de paiement, ... 
 

 Des avancées technologiques et matérielles qui modifient les organisations  
• Informatisation du suivi et de l’organisation des tournées : une organisation des taches plus rationalisée 

(traçabilité croissante des interventions, optimisation des mono interventions, ...) 

• Gestion des flux visant à améliorer la maintenance préventive 

• Télé/ radio, auto relève des compteurs d’eau : de la relève automatique sur tournée (passage en véhicule à 

proximité des compteurs d’eau sans arrêt au compteur) à la relève à distance ne nécessitant plus le passage 

d’un releveur près du compteur 

• Mécanisation de plus en plus technique sur les activités travaux (sur le modèle du secteur du BTP) qui 

conduit à une diminution de la pénibilité 

• Renforcement des normes règlementaires et des exigences en matière de sécurité (comportements de 

travail, ...) lors des interventions  
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Analyse du métier de Téléconseiller (1/3)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Environnement du métier : 

• Des clients (donneurs d’ordre et finaux) de plus en plus demandeurs de services : traçabilité de la 

consommation, prestations complémentaires,.. 

• Une généralisation des contacts multicanaux (téléphone, email, courrier) 

• Un métier qui s’exerce en centre de service clientèle 

• Une proximité de plus en plus forte avec les chargés de relation clientèle (un même métier ?)  

 

 Les activités principales  

• L’assistance des abonnés demeure l’activité principale : la gestion des réclamations sur factures, des 

situations d’impayés, des fuites sur le réseau (public ou privé), la qualité de l’eau et son utilisation, la 

télérelève du compteur. 

• Les appels, email et courriers entrants représentent la majeure partie des activités. Les flux sortants se 

font essentiellement sur réponse à des demandes entrantes.  

 

 Situation de l’emploi 

• Un métier qui emploie des salariés sur deux compétences majeures : assistance administrative (facture, 

ouverture de compteur,…) assistance technique (fuite, gestion de l’eau,…). 

• Un des taux de turnover les plus élevés du secteur de l’eau (entre 12 et 15% selon les entreprises), mais 

qui reste relativement bas dans le métier (22% dans certains secteurs, sur le même métier) 

• Un sourcing mixte : un métier d’entrée (sur des compétences d’assistance de premier niveau), de 

passage (sur des compétences plus techniques nécessitant la connaissance des réseaux,…) ou dans le 

cadre de reconversion professionnelle 
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Analyse du métier de Téléconseiller (2/3)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Les transformations en cours et à venir : 

• L’accroissement de la demande de prestations connexes des collectivités locales va conduire les entreprises 

du secteur à fournir des services complémentaires aux abonnés :  

 contact téléphonique préalable à l’envoi d’une facture élevée liée à une surconsommation, 

questionnement lié à la surconsommation (détection de fuite sur le réseau privé,…), proposition de 

solutions amont à un recouvrement de factures impayées,… 
 

• Le passage progressif d’un métier « support » multicanal à un métier « support et business » multicanal et 

intégré qui complétera les activités d’assistance et de conseil client par : 

 Le suivi intégral d’un dossier de la demande à la clôture 

 Des actes de vente à distance : assurance fuite, conseil en développement durable, prestation 

dématérialisation de la facturation (email, SMS,…),… 

 La gestion de la prévente : prise de rendez-vous avec un conseiller commercial, un plombier, un conseiller 

en gestion de la récupération d’eau de pluie,… 

 Des missions juridiques de plus en plus pointues : de l’assistance au règlement des litiges 

(recouvrement,…) 
 

• Les flux sortants directs devraient se développer dans les années à venir : principalement sur des enquêtes 

(de satisfaction, d’étude des besoins,…) et de la prospection commerciale 

• Une fusion en cours des métiers de chargé de relation clientèle et de téléconseiller dans certaines 

entreprises 

• Un métier en croissance : les créations de postes sont régulières et devraient se poursuivre dans les 3 à 5 

prochaines années avec le renforcement de la relation client  

• Point d’attention : la future appellation du téléconseiller : « Chargé de relation client » qui risque de porter à 

confusion avec celui encore en agence)  
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Analyse du métier de Téléconseiller (3/3)  

Les outils et processus RH qui accompagnent les évolutions   

 Des besoins en compétences spécifiques 

• Pour accompagner ces nouvelles activités, le développement de la polyvalence individuelle et collective reste 

requis.  

• Des besoins en compétences techniques qui font varier la dimension du métier : 

 Gestion commerciale à distance (contact client), vente à distance et prospection commerciale (dans le 

cadre d’appels sortants) 

 Expertise en développement durable dans la gestion de l’eau 

 Compétences juridiques (droit commercial et recouvrement) 

 

 Des processus de mobilité qui permettent d’accéder au métier 

• Dans le cas de mobilité les entreprises font connaître le métier de Téléconseiller.  

• Des passerelles  entre les métiers de la relation clientèle. Elles s’accompagnent de formations internes. 

 

 Des formations internes, en l’absence de formations qualifiantes spécifiques  

• La mixité des profils à l’entrée (recrutements externes avec ou sans expérience, mobilité professionnelle 

et/ou reconversion interne) permet de mettre en place des partages de connaissances : du conseil et de 

l’assistance à distance et du métier de l’eau (cycle, flux, organisation des entreprises du secteur,..) 

• Un besoin en formation spécifique est exprimé par les entreprises du secteur : CQP Conseiller en 

développement durable (ou équivalent), CQP Contact client 

• Des besoins plus étroits sur des profils commerciaux grands comptes pour la relation client collectivités de 

niveau bac +3/4 
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Analyse du métier de Chargé de relation clientèle (1/2)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Environnement du métier : 

• Des clients (donneurs d’ordre et finaux) de plus en plus demandeurs de services : traçabilité de la 

consommation, prestations complémentaires,.. 

• Une généralisation des contacts multicanaux (rencontres directes, téléphone, email, courrier) 

• Un métier qui s’exerce principalement en agence, avec des permanences au plus proche des usagers 

• Une proximité de plus en plus forte avec les téléconseillers 

 

 Les activités principales  

• L’accueil, l’information et l’assistance directe aux abonnés demeurent les activités principales : la gestion des 

réclamations sur factures, des situations d’impayés, des fuites sur le réseau (public ou privé), la qualité de 

l’eau et son utilisation, la télérelève du compteur. 

• Les rencontres individuelles, les appels, emails et courriers entrants représentent la majeure partie des 

activités.  

 

 Situation de l’emploi 

• Un métier qui emploie des salariés sur deux compétences majeures : assistance administrative (facture, 

ouverture de compteur,…) et assistance technique (fuite, gestion de l’eau,…). 

• Un métier historique en agence 
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Analyse du métier de Chargé de relation clientèle (2/2)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Les transformations en cours et à venir et les besoins en compétences : 

• Un métier en décroissance : l’activité relation client est de plus en plus centralisée vers les centres de 

services client. L’accueil physique en agence est en disparition. 

• Au sein du secteur, le métier est en disparition sous sa forme actuelle. Le chargé de relation clientèle 

exercera son activité sur un plateau, avec des possibilités de déplacements ponctuels sur site  

• Selon les entreprises : 

 Le métier sera commun à celui de téléconseiller. Il connaîtra donc les mêmes évolutions :  

 Le passage progressif d’un métier « support » à un métier « support et business » qui complétera les 

activités d’assistance et de conseil client par : 

- Des actes de vente à distance : assurance fuite, conseil en développement durable, prestation 

dématérialisation de la facturation (email, SMS,…),… 

- La gestion de la prévente : prise de rendez-vous avec un conseiller commercial, un plombier, un 

conseiller en gestion de la récupération d’eau de pluie,… 

- Des missions juridiques de plus en plus pointues : de l’assistance au règlement des litiges 

(recouvrement,…) 

 Les flux sortants directs devraient se développer dans les années à venir : principalement sur des 

enquêtes (de satisfaction, d’étude des besoins,…) et de la prospection commerciale 

 Les besoins en compétences sont identiques à ceux des téléconseillers 

 Les activités d’ordonnancement pourraient être rattachées à ce métier 

 

 Ces transformations sont accompagnées par la mise en œuvre de formations internes et d’une démarche  

mobilité vers de nouveaux métiers  



19 

Analyse du métier d’agent de réseaux (1/2) 

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Environnement du métier 

• Un métier au cœur de la qualité de l’eau et l’entretien des réseaux 

• Des nouvelles technologies qui permettent d’améliorer la maintenance préventive et d’optimiser la 

maintenance corrective 

 

 Les activités principales 

• L’entretien et la maintenance de premier niveau des réseaux constituent les principales activités de l’agent 

de réseau (70 et 80% du temps selon les entreprises) 

 

 La situation de l’emploi 

• Un métier en croissance modérée ou en stabilisation d’effectifs 

• Un métier concerné par les nouvelles organisations des interventions (ordonnancement) 

• Un métier qui nécessite des compétences de plus en plus techniques 

• Un turnover constaté pour des salariés disposant d’autres compétences 

 

 Transformations en cours et à venir et besoins en compétences spécifiques 

• Une activité qui s’oriente de plus en plus vers le traitement préventif des réseaux : passage d’un métier 

d’intervenant (réparation/curatif) vers un métier d’anticipation, d’analyse et de diagnostic des problématiques 

réseaux (rendement/débit, risque de fuite,...), qui peut être complété par un suivi d’usines ou de stations de 

production d’eau potable ou d’assainissement. 
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Analyse du métier d’Agent de réseaux (2/2) 

Les outils et processus RH qui accompagnent les évolutions   

 Transformations en cours et à venir et besoins en compétences spécifiques (suite)  

• De nouvelles activités apparaissent,    

 Suivi et analyse de consommation 

 Suivi et rendement du réseau  

• Recherche de nouvelles compétences techniques pour les profils de demain : 

 Cartographie, topographie, hydraulique, Sécurité, diagnostic plomb  

• L’acquisition de compétences liée à l’utilisation de nouvelles technologies est en croissance (caméra pour 

l’observation des canalisations, PDA pour les tournées, ...) 

 

 Plans de formation pour les agents afin de permettre des évolutions à terme ou d’éventuelles 

reconversion professionnelles 

 

 Des formations techniques sont dispensées par les entreprises du secteur sous forme de formation-

action et de transfert de compétences 

 

 Des formations sont également dispensées par les fournisseurs en équipement. 

 

 Les plans de mobilité des entreprises du secteur rencontrent des difficultés à « faire bouger » les agents 

de réseau vers de nouveaux métiers ou géographiquement 
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Analyse du métier de Chargé d’ordonnancement (1/2) 

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Environnement du métier 

• Un métier à part entière ou une activité déléguée à des managers opérationnels (Responsable d’agence) 

• Un métier qui est apparu avec la rationalisation des interventions et des tournées des agents et l’apparition  

de nouvelles technologies de communication (PDA, géolocalisation selon les entreprises, ...) 

• Le chargé d’ordonnancement répond à l’élargissement de la gamme de service et à la nécessité de répondre 

aux besoins des collectivités locales et de l’utilisateur final avec réactivité 

• Un métier qui s’inscrit dans les nouvelles organisations des entreprises 

 

 Les activités principales 

• Le chargé d’ordonnancement (ou ordonnanceur) est chargé de l’organisation et la planification de l’activité 

des équipes sur le terrain (agent de relève, technicien de maintenance, agent de réseau...) 

• Le chargé d’ordonnancement utilise les nouvelles technologies de communication pour organiser les 

tournées et les interventions des opérationnels 

 

 Situation de l’emploi 

• Un métier en émergence ou en transformation selon les entreprises du secteur 

• Des ressources issues majoritairement des métiers de l’opérationnel (anciens agents de relève, assistant 

d’agence,...), complétées par les équipes projets en charge du lancement de l’ordonnancement et de la 

formation des agents opérationnels à l’utilisation des outils de communication 

• Dans certains cas, de l’animation et du management d’équipe à distance 

 

 Transformation en cours et à venir et besoins en compétences spécifiques 

• A court terme : une centralisation de la fonction qui permet d’améliorer la réactivité et l’efficacité des 

intervenants mais peut générer des problématiques de mobilité géographique. 
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Analyse du métier de Chargé d’ordonnancement (2/2) 

Les outils et processus RH qui accompagnent les évolutions   

 Transformation en cours et à venir et besoins en compétences spécifiques (suite)  

• Dans les années à venir, un élargissement du champ d’intervention intégrant les métiers en usine de 

production d’eau potable et en station d’épuration 

• Un métier récent dans la plupart des cas, qui connaîtra peu d’évolution à moyen terme, cependant : 

 

 L’accès au métier se fait actuellement surtout par mobilité interne notamment le passage par un métier de 

releveur, d’agent de réseau, d’agent de production/ assainissement, de secrétaire / assistante d’agence 

ou de téléconseil 

 A terme, les besoins de professionnalisation en gestion des plannings, des flux d’activités, d’outils 

informatiques de gestion, analyse et reporting statistiques conduiront sans doute à davantage de 

recrutements externes 

• L’organisation des équipes conduit à la structuration autour de différents niveaux d’emploi 

 

 Un métier nouveau, dans la plupart des cas, qui a nécessité quelques (rares) recrutements externes, sur 

des profils qualifiés issus de la planification industrielle ou de la logistique 

 

 

 Des formations internes en l’absence de formations qualifiantes 

• Formation à la gestion de plannings et d’activités 

• Dans certains cas, formation au pilotage  à la gestion de la planification  
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Analyse du métier de Releveur (1/2) 

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Environnement du métier 

• Un métier qui s’exerce à proximité du consommateur final et qui implique de fait un contact souvent direct 

• Dans quelques cas la  prestation est déléguée à des entreprises externes au secteur 

 

 Activités principales 

• Le releveur est en charge du relevé de compteurs chez les particuliers ou les professionnels. Il veille à l’état 

général de fonctionnement du compteur et du réseau de proximité 

• Dans certains cas, il peut être amené à effectuer de petits travaux de maintenance et/ ou à apporter un 

conseil client direct sur leur consommation d’eau, leur facture... 

 

 Situation de l’emploi 

• Un métier qui regroupe des compétences à la fois techniques et de gestion de la relation client de 1er niveau 

• Un turn-over faible 

• Un métier qui s’exerçait encore récemment en grande autonomie (organisation de son temps, gestion de sa 

tournée, ...) 

• Une décroissance des effectifs entamée depuis quelques années 

 

• Transformations en cours et à venir et besoins en compétences spécifiques 

• L’utilisation des PDA et d’autres outils de communication a changé le mode d’intervention des agents de 

relève : la gestion des plannings est de plus en plus souvent confiée à des chargés d’ordonnancement 

• Les évolutions technologiques vont conduire dans les  prochaines années à deux typologies de relève  
 La télé/radio relève qui conduira à une forte baisse des effectifs et un profond changement du métier 

 L’autorelève qui délègue l’activité à l’usager 
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Analyse du métier de Releveur (2/2) 

Les outils et processus RH qui accompagnent les évolutions   

 Transformations en cours et à venir et besoins en compétences spécifiques (suite)  

• La transformation progressive de l’activité de relève entraîne un transfert des autres activités de releveur 

vers d’autres métiers : à titre d’exemple, la maintenance de premier niveau est transférée au technicien de 

maintenance ou à l’agent de réseau.  

• Les salariés actuels occupés sur le métier de releveur pourront évoluer vers des activités d’intervention/ 

supervision des systèmes de télérelève, d’analyse des données (diagnostic d’anomalies chez l’usager, ...) ou 

d’interventions de maintenance de 1er niveau chez les clients. Dans ce cas, des compétences en plomberie 

de premier niveau, en commercial, analyse de données et supervision de systèmes seront nécessaires pour 

faire évoluer les salariés vers ces nouvelles activités.  

• Ils pourront également évoluer vers des métiers de relation clientèle : le releveur représente en effet le 

premier relationnel des sociétés du secteur.  

 

 De nombreuses formations mises en œuvre récemment  

• Des formations à l’utilisation des PDA et à l’optimisation des tournées  ont été dispensées ces dernières 

années aux releveurs 

 

• La mobilité constitue un enjeu fort dans un contexte de réduction d’effectifs à venir 
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Analyse du métier d’agent de production ou d’assainissement (1/3)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Environnement du métier : 

• L’automatisation constante des usines et ouvrages nécessite de plus en plus de savoir faire technologiques 

• Le renforcement des normes de qualité se répercute sur les activités 

• La sécurisation des unités de production d’eau est de plus en plus forte 

• Les périmètres géographiques et d’interventions s’élargissent 

 

 Les activités principales  

• Métier de base des entreprises de l’eau: on distingue l’agent de production de l’agent d’assainissement par le 

lieu de travail. Le premier intervient principalement sur les usines et ouvrages de production d’eau potable, sa 

mission est de produire une eau potable en quantité et qualité. Le second intervient principalement sur les 

usines et ouvrages d’épuration, sa mission est de veiller à ce que les rejets soient en conformité avec la 

réglementation. 

 

• Situation de l’emploi  

• La population d’agents de production/assainissement est en baisse régulièrement sur ces vingt dernières 

années, principalement en raison de l’automatisation croissante des usines de production d’eau / stations 

d’épuration. Néanmoins, le métier ne risque pas de disparaître même si le fonctionnement d’une usine d’eau 

/ d’assainissement nécessite moins de personnel qu’il y a 10 ans.  

• Les plus jeunes sur ce métier ont accès à une formation initiale spécifique de traitement des eaux, mise en 

place depuis quelques années. 

• Le métier est plutôt marqué par un très faible taux de turnover, en particulier en zone rurale 

• Ce métier se rapproche de plus en plus des autres métiers opérationnels (agent de réseau, technicien de 

maintenance usine) 

• Des écarts en activité et en compétences entre les sites ruraux et les installations plus complexes dans les 

grandes villes. 
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Analyse du métier d’agent de production ou d’assainissement (2/3)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Les transformations en cours et à venir et les besoins en compétences :  
• Les compétences ont évolué avec la complexification croissante des usines et des ouvrages. Elles requièrent 

également plus de précision d’assurance dans le geste professionnel et plus de technicité.  
 

• Les territoires d’interventions des agents ont été étendus, les responsabilités augmentées même si les 
situations de travail sont très variées selon les zones géographiques : en milieu rural, par exemple, les usines 
fonctionnent souvent avec des installations moins sophistiquées.  
 

• La professionnalisation du métier exige désormais un bagage minimum de formation initiale, à savoir BEP / 
Bac pro agent d’exploitation réseau et/ou une expérience en :  
 Électromécanique / Électricité / Chimie 
 

• Le métier est plutôt en décroissance d’effectifs dans les entreprises, à niveau d’activité égal. 
 L’organisation du travail s’appuie plus largement sur les outils informatiques et l’ordonnancement pour 

préparer l’intervention de ces agents. Ces nouvelles organisations cadrent davantage l’activité des agents 
et visent à optimiser l’organisation des tournées sur la zone géographique et le suivi des interventions. 

 

• L’augmentation des demandes des collectivités locales vers des services récurrents (obligation de 
rendement sur le réseau, suivi des installations, maintenance préventive, ..) rééquilibre la diminution 
progressive des effectifs liée à l’automatisation. Les effectifs devraient donc rester constants. 
 

• C’est sans doute un des métiers les plus concernés par le Grenelle de l’environnement 
 

• Des compétences de maintenance de premier niveau de plus en plus indispensables, notamment en lien 
avec la télésurveillance et les actions préventives qui en découlent et qui sont de plus en plus nombreuses  
 

• Un métier en transformation qui se rapproche de plus en plus du technicien de maintenance en usine 
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Analyse du métier d’agent de production ou d’assainissement (3/3)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 L’adaptabilité constitue une véritable problématique 

• Des problématiques d’adaptation aux nouveaux outils et process notamment pour les plus âgés ou les moins 

qualifiés et surtout aux nouveaux modes d’intervention (traçabilité croissante des interventions et 

ordonnancement des tâches et des interventions) 

 

 Les perspectives d’évolution des agents vers une plus grande responsabilité en tant que responsable 

d’équipe puis différents niveaux de responsabilités au sein de la filière existent. En pratique, les agents 

ont tendance à privilégier une mobilité professionnelle vers d’autres filières au détriment d’une 

promotion qui imposerait une mobilité géographique. 

 

 La formation professionnelle constitue un enjeu majeur dans les prochaines années  

• Les évolutions techniques doivent être prises en compte au niveau de la formation initiale et continue 
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Analyse du métier de technicien de maintenance (1/2)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  
 Environnement du métier : 

• Un métier de plus en plus technique avec l’utilisation des nouvelles technologies de contrôle à distance 

(télégestion) : cette situation diminue les activités de maintenance curative et dans le même temps, 

augmente les activités d’analyse, de diagnostic et de prévention des pannes et incidents 

• Une possible sous-traitance de la maintenance mécanique sur certains matériels spécifiques. 

 

 Les activités principales 

• Autre métier de base des entreprises de l’eau, sans lequel les usines et ouvrages ne pourraient fonctionner. 

Le technicien de maintenance est avant tout un électromécanicien, ayant des aptitudes pour travailler dans le 

secteur de l’eau. Différentes habilitations sont requises.  
 

 La situation de l’emploi 

• Un métier  clé essentiel au processus qualité. 

• La population de technicien de maintenance est relativement stable, voire en progression dans certaines 

entreprises : des volumes de recrutement non négligeables liés à la transformation des métiers. 

• On rencontre deux grands types de populations en présence : 
 En milieu rural, une population de techniciens de maintenance composée de très bons électromécaniciens  

 En zone urbaine, des profils plus qualifiés, avec des compétences en automatisme et en électronique; les compétences en 

mécanique sont moins demandées  

• C’est un métier en tension :  
 Il existe un déséquilibre entre l’offre et la demande. C’est une compétence très recherchée aussi bien dans les entreprises 

de l’eau que chez les prestataires de service de maintenance et surtout dans l’industrie.  

 La transversalité de ce métier, qui ouvre pour celui qui l’occupe d’importantes passerelles, peut en partie expliquer cette 

tension qui semble assez structurelle.  

 Le métier subit un turnover élevé : il n’est pas rare que les personnes s’en aillent au bout de deux ou trois ans.  

 Les entreprises du secteur servent de tremplin à un début de carrière (notamment les jeunes en alternance formés au sein 

des entreprises de l’eau) 
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Analyse du métier de technicien de maintenance (2/2)  

La situation de l’emploi, les transformations en cours et à venir  

 Les transformations en cours et à venir et les besoins en compétences 

• Le métier d’agent en usine ou station et de technicien de maintenance ne font pas initialement appel aux 

mêmes compétences. Cependant, sur certains territoires, un rapprochement entre l’agent et le technicien a 

pu être opéré grâce à la polyvalence notamment pour permettre à l’agent d’assurer la maintenance de 

premier niveau. 

• Les compétences ont fortement évolué, notamment avec la plus grande complexité des équipements 

électromécaniques qui fonctionnent désormais avec plus d’électronique. De même, les techniciens de 

maintenance doivent avoir des compétences techniques en électromécanique et automatisme, requises dans 

le mode de fonctionnement des usines.  

• Un développement des compétences en analyse de données, pré diagnostic et diagnostic de panne qui les 

conduisent à mobiliser les bonnes personnes pour la réparation. 

 

 Les tensions sur le métier représentent un risque à terme : face à la difficulté de trouver les bonnes 

compétences sur le marché, certaines entreprises seraient tentées de sous-traiter cette activité à des 

prestataires externes 

 

 Pour faire face aux difficultés de recrutement, des actions volontaristes :  

• De recours à l’alternance (en particulier sur des formations de Bac+2 MEI et MSMA, très recherchées, voire 

de niveau licence professionnelle 

• Le développement de partenariats avec des écoles et/ou des centres de formation pour le développement de 

cursus spécifiques  

• La diversification des voies de recrutement, notamment par l’intérim et l’accueil de stagiaires 

 

 Des politiques de mobilité interne confrontées aux niveaux de technicité requis 
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1. Préambule et rappels 
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 Points de repère 

 Nomenclature des Filières Exploitation / Technique et Clientèle & Commercial 

 Nomenclature des Filières Support et Management 

 

3. Métiers « sensibles ou clés » nécessitant une analyse approfondie 
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Préconisations d’actions pour  

l’observatoire des métiers de la branche (1/2)  

 La création d’outils de communication en direction des salariés et managers des entreprises :  

 

• Élaboration de référentiels métiers de branche (fiche descriptive)   

 Compte tenu des transformations en cours, il y a nécessité de décrire plus précisément les métiers en 

pleine évolution et leurs activités et compétences associées.  

 

• Réalisation d’aires de mobilité :  

 Il serait pertinent de donner aux salariés des entreprises et à leurs managers une visibilité sur les 

mobilités possibles entre métiers 

 La réalisation d’aires de mobilités doit viser en priorité deux métiers en érosion : le releveur, le chargé de 

relation clientèle sur site (par opposition au chargé de relation clientèle à distance).  

 

• Construction de passerelles :  

 Les passerelles permettent de rendre visible la manière dont les parcours de mobilité d’un métier vers un 

autre peuvent s’organiser (par exemple : chargé de relation clientèle vers télé-conseiller, releveur vers 

agent de réseau… )  
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Préconisations d’actions pour  

l’observatoire des métiers de la branche (2/2)  

 La création d’outils de reconnaissance professionnelle 

 

• Un outil d’auto-évaluation des compétences (type QCM)  

 Il s’agit de permettre aux salariés positionnés sur des métiers en évolution dans la branche d’évaluer leurs 

compétences au regard des évolutions en cours afin de mesurer les écarts et mettre en place le parcours 

de formation nécessaire  

• La mise en place de Certificats de Qualification Professionnelle (CQP) : ils pourraient être obtenus via la 

Validation des Acquis de l’Expérience ; par exemple sur des métiers actuellement en développement dans 

les entreprises  

 CQP de Téléconseiller  

 CQP Chargé d’ordonnancement  

• La mise en place de modules de formation sur le développement durable, à destination des salariés de la 

branche  

 

 Sur les métiers qui nécessitent une certaine attractivité, la réalisation d’un kit de communication  

• La fiche descriptive du métier + témoignage d’un parcours + aire d’évolution professionnelle à partir du métier 

+ Passerelles métiers.  


