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I — Préambule

a) Le contenu du rapport annuel du délégataire

1°) Le rapport annuel du délégataire soumis répond aux obligations réglementaires
suivantes :

Le décret n°2016-86 du 1 février 2016 relatif aux contrats de concession précise la finalité et
le contenu du rapport annuel du délégataire de service public local.

Ce rapport est défini a l'article L.1411-3 du Code Général des Collectivités Territoriales qui
dispose que : « le délégataire produit chaque année, avant le 1 juin, a l'autorité délégante un
rapport comportant notamment les comptes retracant la totalité des opérations afférentes a
I'exécution de la délégation de service public et une analyse de la qualité de service ».

L’article R. 1411-7 du méme Code précise que : « le rapport mentionné a l'article L. 1411-3
tient compte des spécificités du secteur d'activité concerné, respecte les principes comptables
d'indépendance des exercices et de permanence des méthodes retenues pour I'élaboration de
chacune de ses parties, tout en permettant la comparaison entre 1'année en cours et la précédente.
Toutes les piéces justificatives des éléments de ce rapport sont tenues par le délégataire a la
disposition du délégant dans le cadre de son droit de contrdle ».

Ce rapport comprend :
I. — Les données comptables suivantes :

a) Le compte annuel de résultat de l'exploitation de la délégation rappelant les données
présentées l'année précédente au titre du contrat en cours. Pour 1'établissement de ce compte,
I'imputation des charges s'effectue par affectation directe pour les charges directes et selon des
critéres internes issus de la comptabilité analytique ou selon une clé de répartition dont les
modalités sont précisées dans le rapport pour les charges indirectes, notamment les charges de
structure ;

b) Une présentation des méthodes et des éléments de calcul économique annuel et pluriannuel
retenus pour la détermination des produits et charges directs et indirects imputés au compte de
résultat de 1'exploitation, les méthodes étant identiques d'une année sur 1'autre sauf modification
exceptionnelle et diment motivée ;

¢) Un état des variations du patrimoine immobilier intervenues dans le cadre du contrat ;

d) Un compte rendu de la situation des biens et immobilisations nécessaires a I'exploitation du
service public délégué, comportant notamment une description des biens et le cas échéant le
programme d'investissement, y compris au regard des normes environnementales et de
sécurité ;

e) Un état du suivi du programme contractuel d'investissement en premier établissement et du
renouvellement des biens et immobilisations nécessaires a l'exploitation du service public
délégué ainsi qu'une présentation de la méthode de calcul de la charge économique imputée au
compte annuel de résultat d'exploitation de la délégation ;

f) Un état des autres dépenses de renouvellement réalisées dans 1'année conformément aux
obligations contractuelles ;
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g) Un inventaire des biens désignés au contrat comme biens de retour et de reprise du service
délégué ;

h) Les engagements a incidences financieres, y compris en matiére de personnel, liés a la
délégation de service public et nécessaires a la continuité du service public.

II. - L'analyse de la qualité du service mentionnée a l'article L. 1411-3 comportant tout élément
permettant d'apprécier la qualité du service rendu et les mesures proposées par le délégataire
pour une meilleure satisfaction des usagers. La qualité du service est notamment appréciée a
partir d'indicateurs proposés par le délégataire ou demandés par le délégant et définis par voie
contractuelle.

III. - L'annexe mentionnée a l'article L. 1411-3 qui comprend un compte rendu technique et
financier comportant les informations utiles relatives a 1'exécution du service et notamment les
tarifs pratiqués, leur mode de détermination et leur évolution, ainsi que les autres recettes
d'exploitation.

2°) L’article 39 de la convention de délégation de service public passée entre la
SPLETH et la Ville de Balaruc-les-Bains étaye cette obligation réglementaire :

La convention vient préciser, dans ses articles 39.2 et 39.3, que :

% « La qualité du service est notamment appréciée a partir des indicateurs suivants :

o Pour apprécier le bon fonctionnement des installations et équipements thermaux,
(forages et canalisations compris), I’indicateur retenu est celui des résultats
bactériologiques des analyses d’eau thermale, de I’eau chaude sanitaire et de
I’eau des différentes piscines et bassins.

o Pour apprécier la qualité de 1’organisation et de la mise en ceuvre des cures
thermales, médicalisées et non médicalisées, un indicateur quantitatif, la
fréquentation ventilée selon les cures et prestations proposées et un indicateur
qualitatif basé sur la satisfaction des usagers en établissant un rapport entre les
points les plus appréciés, et ceux qui le sont moins.

o Pour apprécier les actions de prévention et d’éducation a la santé, les indicateurs
choisis sont le nombre et le type d’actions menées ainsi que le nombre de
participants.

o Pour apprécier la pertinence et le résultat des actions de formation des agents,
I’indicateur retenu est le plan de formation mis en ceuvre par le délégant.

o Pour apprécier I’engagement du délégataire a Dattractivité du territoire en
partenariat avec 1’Office de Tourisme de Balaruc-les-Bains, 1’indicateur est la
liste des outils de promotion du thermalisme et de la station mis en ceuvre,
mentionnant la participation éventuelle a des salons spécialisés.

o Pour apprécier I'impact du développement et la vente d’une gamme de produits
cosmétiques en tant qu’outil de promotion du territoire et d’accroissement de la
renommée de Balaruc-les-Bains, I’indicateur retenu est le nombre (avec une
classification par type de support) des retombées médiatiques générées par ces
produits.

o Pour apprécier la contribution du délégataire en termes d’études et de recherches

scientifiques, un indicateur quantitatif avec le nombre d’études, de recherches
ou d’articles auxquels I’exploitant a participé. »
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% « L’annexe comprenant le compte rendu technique et financier comportera notamment :

O

o O O O

o

Une présentation de I’ensemble des prestations organisées ainsi que les
modifications éventuelles (les soins nouveaux, ceux qui sont abandonnés...),

Le rappel de I’ensemble des tarifs pratiqués pour chaque prestation,

Pour O’balia : la fréquentation par type de soin ainsi que I’évolution du CA
global,

Pour les cures libres : la fréquentation par type de soin ainsi que 1’évolution du
CA global,

Une analyse des résultats des enquétes de satisfaction menées auprés de la
clientéle,

Une ventilation analytique des différents produits d’exploitation,

Le nombre d'entrées pour chaque établissement et par catégorie tarifaire y
compris les activités accessoires et complémentaires (vente de produits
cosmétiques, soins et entrées au centre thermo ludique etc...),

Une présentation chiffrée de I’activité de la blanchisserie et du laboratoire
d’analyse ainsi qu’'une analyse synthétique des résultats obtenus par ce dernier,

Une présentation de ’activité cosmétique,
Les modifications apportées a I’organigramme,
Les procédures qualités et la certification,

La présentation des études, recherches ou articles auxquels 1’exploitant a
participé, détaillant les thémes abordés et les éventuels prolongements
envisageables sur les prestations et les soins proposés,

Une analyse des résultats des actions de promotion mises en ceuvre,
La présentation du plan et des actions de formation des salariés,

Les actions d’entretien et de maintenance des batiments et équipements mis a
disposition. »

Il convient de préciser que I’avenant, signé le 07 janvier 2016 entre la commune de Balaruc-
les-Bains et la SPLETH, modifie le contrat de délégation initial et vient mettre a la charge du
délégataire les travaux de mise aux normes, d’adaptation du service public, de grosses
réparations et de gros renouvellement qui étaient, au préalable, a la charge du délégant.

Afin de maintenir I’équilibre financier du contrat et de compenser les nouvelles dépenses mises
a la charge du délégataire, il est prévu (article 28 du contrat de DSP) un abattement sur le
montant de la redevance d’affermage.

Cet abattement correspond aux montants suivants :

Exercice | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 2021 2022 2023 2024
Montant de[200 000|550 000 [550 000|550 000 {550 000|800 000 {1 100 000 (1 200 000|1 200 000 [1 300 000
I’abattement
en euros

Au titre de 2018, le montant réellement dépensé relatif aux travaux GER (Avenant N°3 - DSP)
s’éléve 4 613 806.49 € HT.
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Consommation GER
Exercice 2015 2016 2017 2018
Montant de l'abattement en € 200 000,00 € 550 000,00 | 550 000,00 550 000,00
Consommation annuelle en € - 335411,92 | 601 205,12 613 806,49
Ecart 200 000,00 € 214 588,08 |- 51205,12 |- 63 806,49

A compter de I’exercice 2016, le montant annuel de 1’abattement dont bénéficie le délégataire
vient s’imputer mensuellement par 1/12¢me sur les sommes dues par le délégataire au délégant
au titre de la redevance due pour 1’occupation des biens immeubles mis a disposition.

A Dexpiration du contrat de délégation de service public, le solde du montant total des
abattements consentis au délégataire par le délégant et non utilisés par celui-ci pour la
réalisation de travaux de mise aux normes, d’adaptation du service public, de grosses
réparations et de gros renouvellement devra faire 1’objet d’une restitution au délégant.

b) Le thermalisme : son contexte national et local

» La SPLETH est adhérente au Conseil National des Etablissements Thermaux (CNETh),
syndicat unique de la profession ayant pour objet "lI’étude et la défense des droits et
intéréts matériels et moraux de ses adhérents".

Sa représentativité au sein de cette instance est la suivante :

e Conseil d’Administration et Commission Communication,
représentation par le « Chargé de mission thermalisme » de la SPLETH qui a
participé aux réunions suivantes :

= Conseil d’administration en date du 27 avril 2018,

= Assemblée Générale en date du 06 juin 2018,

=  Commission Communication du 09 juillet 2018 : les thémes évoqués
sont la campagne publicitaire, le site Web, I’édition du Magazine, et les
points d’actualité,

= Conseil d’administration en date du 17 septembre 2018,

= (Conseil d’administration en date du 14 novembre 2018,

= Assemblée Générale en date du 15 novembre 2018.

e Commission Sociale et Paritaire Nationale,
représentation par le Directeur de la SPLETH et présence du Directeur aux
réunions suivantes :

= Réunion le 12 janvier 2018 de la Commission Partitaire Nationale
+ Réunion le 12 janvier 2018 de la CPPNE (Commission paritaire
nationale pour I’emploi)

= Réunion le 28 mars 2018 de la Commission Paritaire Nationale

= Réunion le 16 mai de la CPN (ordre du jour : création de la CPPNI =
commission paritaire permanente de négociation et d’interprétation)
+ réunion le 16 mai 2018 de la CPPNE,

= Réunion le 21 juin 2018 de la CPPNI,

= Réunion le 22 juin 2018 de la CPPNE

= Réunion le 25 septembre 2018 de la CPPNI
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* Organisation des journée techniques du CNETH les 14&15 novembre
2018 a Dax *
Thémes : « ’emploi des masseurs kinésithérapeutes en établissement
thermal » et restitution des travaux de la commission sur la « qualité
sanitaire des boues thermales »
+ AG du CNETH le 15 novembre 2018

» Le Directeur Général et le Directeur représentent également la SPLETH au Conseil
d’ Administration de la Fédération Thermale d’Occitanie.

=  Conseil d’Administration de la Fédération du 27 mars 2018 a Toulouse,

* Conseil d’Administration de la Fédération le 27 mars 2018 a Toulouse
(informations sur le développement des installations géothermiques
intermédiaires + copte rendu de 1’atelier numérique),

» Assemblée Générale de la fédération le 02 juillet 2018 a Toulouse.

o Le Directeur de la SPLETH intervient également en tant que rapporteur au sein
de la Commission Innovation de la Fédération (Transformation digitale,
valorisation énergétique etc.)

- 13 mars 2018 : organisation de la 1° journée de I’innovation a Balaruc-
les-Bains.

I1 — Rapport financier

a) Les comptes annuels

Le compte de résultat est annexé au présent rapport (annexe n°1).

Les comptes annuels de 1’exercice clos le 31 décembre 2018 ont été arrétés conformément aux
dispositions du Code de Commerce et du plan comptable général.

L'exercice 2018, clos au 31 décembre, est le 7°™ exercice comptable de la Société.

Les conventions générales comptables ont été¢ appliquées dans le respect du principe de
prudence, conformément aux hypotheses de base : continuité de 1I’exploitation, permanence des
méthodes comptables d’un exercice a I’autre, indépendance des exercices, conformément aux
regles générales d’établissement et de présentation des comptes annuels.

Le compte de résultat fait ressortir un chiffre d’affaires total HT de 33 851 045 €.

L’intéressement et la participation a verser en 2019 aux salariés de la SPLETH, au titre de
I’exercice 2018, s’élévent a 437 625 €.

Le compte de résultat fait apparaitre une redevance d’affermage de 6 895 959 € HT (hors
dotations aux amortissements concessions).

L’impot sur les sociétés versé au titre de 1’exercice 2018 s’¢éleve a 628 629 €.

b) L’Etat de variation du patrimoine immobilier et situation des biens nécessaires a
I’exploitation du service public délégué

L’état de variation du patrimoine immobilier est présenté en annexe n° 2.
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Les postes d’investissement sont précisés ci-apres :

1°) les aménagements
I n’y arien a signaler pendant cette période.

2°) les immobilisations concédées : biens renouvelables
Il n’y arien a signaler pendant cette période.

3°) les immobilisations concédées : biens non renouvelables
I n’y arien a signaler pendant cette période.

4°) les biens renouvelés
Il n’y arien a signaler pendant cette période.

5°) les concessions renouvelées : installations et outillages
Il n’y arien a signaler pendant cette période.

6°) les forages
I n’y arien a signaler pendant cette période.

7°) les frais d’établissement
I n’y arien a signaler pendant cette période.

8°) licence
Ce poste concerne les mises a jour sur des logiciels (Odyssée, Navision, SI RH) ainsi que les
prestations de maintenance et paramétrage de ’intranet.

9°) le matériel de bureau

Ce poste concerne ’acquisition de différents matériels a savoir notamment 1’achat de 4
imprimantes multifonctions et 20 imprimantes accueil TPE (terminal de paiement €électronique
pour cartes bancaires), du matériel informatique pour la salle de réunion, du matériel de
sécurisation INFRA RESEAU, une télévision connectée (4K), un serveur DELL ainsi que
I’équipement, un onduleur EATON.

10°) le mobilier

Il s’agit du mobilier d’équipement pour le service développement médico-thermal, le service
RH et le service activités para-thermales. Cela concerne également 1’achat de 2 armoires
« fortes » pour le service accueil-réservation et pour O’Balia ainsi que I’achat d’un ensemble
de casiers pour les vestiaires du spa (1" étage).

11°) les frais de recherche et développement
Il n’y arien a signaler pendant cette période.

12°) le matériel de transport
I n’y arien a signaler pendant cette période.

13°) le matériel industriel
I s’agit des achats suivants :
- 1 autolaveuse pour le NET et 1 autolaveuse pour la marque cosmétique,

- 3 cuves de stockage pour la marque cosmétique,

- 1 adoucisseur pour la marque cosmétique,
- 1 bac de rétention de stockage pour la marque cosmétique,
- 1 lave-vaisselle pour la marque cosmétique,

- 1 gerbeur pour la marque cosmétique.
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¢) L’amortissement des biens

La méthode de calcul de la charge économique imputée aux comptes annuels de résultat
d’exploitation de la délégation se détaille de la maniére suivante :

- Les immobilisations concédées :

Les biens en concession inscrits au bilan sont amortis par le concessionnaire, a savoir la
SPLETH, sans que cela impacte son compte de résultat, seuls les comptes de bilan sont
mouvementés, c'est-a-dire que la valeur nette se retrouve au passif dans un compte spécifique
229 000 000 : apport du concédant.

Les durées d'amortissement de ces biens ont été déterminées comme suit :

e Sur les biens non renouvelables

Amortissement Cumul VNC
Liste des immobilisations Mode Durée 2018 amor;igizment 31/12/2018
Batiment du Nouvel Etablissement Thermal Linéaire | 10 ans 4943 619 20 845 595 28 590 591
Batiment de la nouvelle Blanchisserie Linéaire | 10 ans 437399 1999 885 2374104
Batiment boutique Sévigné Linéaire | 10 ans 21079 88 883 121 907
Batiment Laboratoire Cosmétique Linéaire | 10 ans 17722 74 728 102 493
Forages Linéaire | 20 ans 3186 22 305 41423
Béches a eau Linéaire | 10 ans 34 240 239 680 102 720
Batiment O’Balia Linéaire | 10 ans 721211 3041104 4171 001
TOTAL DES AMORTISSEMENTS 2018
DES BIENS CONCEDES NON 6 178 456 26312 180 35560 847
RENOUVELABLES
Amortissements A P’ouverture | Augmentation Diminution A la cloture
Forages 19118 3186 22 305
Baches a eau 205 440 34240 239 680
Batiment du Nouvel Etablissement Thermal 15901 976 4943 619 20 845 595
Batiment de la nouvelle Blanchisserie 1 562 486 437398 1999 885
Batiment boutique Sévigné 67 804 21079 88 883
Batiment Laboratoire Cosmétique 57 006 17722 74 728
Batiment O’balia 2319 894 721211 3041104
TOTAL 20 133 724 6 178 455 0 26312 180

9/44



e Sur les biens renouvelables

Amortissement Cumul VNC
Liste des immobilisations Mode Durée 2018 amortissement | 31/12/2018
2018
Matériel et Installations des Forages Linéaire 5 ans 0 0 0
Matériel et Installations des Baches a s 0
Linéaire 5 ans 0 0
eau
TOTAL DES
AMORTISSEMENTS 2018 DES 0 0 0
BIENS CONCEDES
RENOUVELABLES
Amortissements A l’ouverture | Augmentation Diminution A la cloture
Matériel et Installations des Forages 234 160 0 234160
Matériel et Installations des Baches a 234 160 0 234 160
eau
TOTAL 468 320 0 0 468 320

- Les biens renouvelés :

Ces biens concédés dits renouvelables ont fait I’objet en 2013 de travaux. Leur amortissement
est a la charge de la SPLETH dans un compte spécifique, 652xx, toujours en application de la
réglementation des contrats dits « de concession ».

Amortissement Cumul VNC
Liste des immobilisations Mode Durée 2018 amortissement | 31/12/2018
2018

Travaux sur Installations sur Linéaire 5 ans 10 295 45216 12253
Forages
Travaux_ sur Matériel et Linéaire S ans 0 7500 0
Installations des Forages
Travaux sur matériel — NET Linéaire 8410 ans 24 618 95015 139 366
GER Dysfonctionnement Linéaire 5a8ans 98 935 154 571 268 300
GER Amélioration Linéaire 549 ans 147 356 254 995 766 776
GER Dysfonctionnement O’Balia Linéaire 5a8ans 6 633 6 633 20225
GER Amélioration O’Balia Linéaire 5a9ans 10111 10111 68 813
Travaux sur installations Linéaire 9a10ans 2512 9481 14 534
Travaux sur les matériels et s

R Linéaire 10 ans 24793 98 112 145 031
aménagements — NET

TOTAL DES
AMORTISSEMENTS 2018 DES
BIENS CONCEDES 325253 681 634 1435298
RENOUVELES
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Transfert
Liste des immobilisations A l’ouverture | Augmentation | immobilisations | Diminution A la cloture
en cours
Travaux sur Installations sur Forages 57 468 0 0 0 57 468
Travaux sur Matériel et Installations 7500 0 0 0 7 500
des Forages
Travaux sur matériel - NET 234 381 0 0 0 234 381
GER Dysfonctionnement 238432 184 439 0 0 422 871
GER Amélioration 637 185 323 586 61 000 0 1021771
GER Dysfonctionnement O’Balia - 26 857 0 26 857
GER Amélioration O’Balia - 78 924 0 78 924
Travaux sur les installations 24015 0 0 0 24015
:;fg;ﬁ;g;f:fﬁgels ot 243 144 0 0 0 243 144
TOTAL 1442 125 613 806 61 000 0 2116931
Amortissements A I’ouverture Augmentation Diminution A la cloture
Travaux sur Installations sur Forages 34920 10296 0 45216
Travaux sur Matériel et Installations des Forages 7 500 0 0 7500
Travaux sur matériel - NET 70 397 24618 0 95015
GER Dysfonctionnement 55635 98 935 0 154 571
GER Amélioration 107 640 147 356 0 254 995
GER Dysfonctionnement O’Balia 0 6 633 0 6 633
GER Amélioration O’Balia 0 10111 0 10 111
Travaux sur les installations 6 969 2512 0 9481
Travaux sur les matériels et aménagements — NET 73319 24793 0 98 112
TOTAL 356 380 325254 0 681 634
- Les immobilisations incorporelles
Les immobilisations incorporelles sont évaluées a leur colit d’acquisition.
Liste des immobilisations Mode Durée Valeur Brute Amo;tz)sls gement 31 /\lg\/IZCOl ]
Frais d’établissement Linéaire S5 ans 76 881 76 881 0
Frais de recherche et développement Linéaire 3 ans 64 151 64 151 0
Concessions, brevets, licences Linéaire 1a3ans 615016 498 380 116 636
TOTAL 756 048 639 412 116 636
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Transfert
Liste des immobilisations A l’ouverture | Augmentation | immobilisations | Diminution A la cloture
en cours
Frais d’établissement 76 881 0 0 0 76 881
Frais de recherche et développement 64 151 0 0 0 64 151
Concessions, brevets, licences 522 944 38273 53799 0 615016
TOTAL 663 976 38273 53799 0 756 048
Amortissements A I’ouverture | Augmentation Diminution A la cloture
Frais d’établissement 76 881 0 0 76 881
Frais de recherche et développement 64 151 0 0 64 151
Concessions, brevets, licences 435975 62 004 0 498 380
TOTAL 577 007 62 004 0 639 412
- Les immobilisations corporelles
Les immobilisations corporelles sont évaluées a leur cotit d’acquisition.

Liste des immobilisations Mode Durée Valeur Brute Amorzt(l)sls 8e ment 3] /\12\/15 018
Matériel industriel Linéaire 3410 ans 298 147 169 454 128 692
Installations, agencements Linéaire 3a10ans 92 704 71 045 21 659
Matériel de transport Linéaire 1a3ans 21132 20300 832
Matériel de bureau et informatique Linéaire 1 a8ans 553 760 364 568 189 192
Mobilier Linéaire 5a10ans 305 536 130792 174 743

TOTAL 1271279 756 159 515118
Transfert
Liste des immobilisations A P’ouverture | Augmentation | immobilisations | Diminution A la cloture
en cours
Matériel industriel 225 627 83 521 11000 298 147
Installations, agencements 92 704 0 92 704
Matériel de transport 21132 0 21132
Matériel de bureau et informatique 441 790 111970 553 760
Mobilier 283 824 21711 305 536
TOTAL 1065077 217 202 11 000 1271279
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Amortissements A l’ouverture | Augmentation | Diminution A la cloture
Matériel industriel 127 213 46 514 4272 169 454
Installations, agencements 62 191 8 854 71 045
Matériel de transport 18 636 1 664 20300
Matériel de bureau et informatique 294 555 70013 364 568
Mobilier 95789 35003 130 792
TOTAL 598 384 162 048 4272 756 159

d) Les travaux d’entretien

Les travaux d’entretien sont inscrits dans le compte de résultat d’exploitation de la SPLETH.
Les biens ayant une durée de vie supérieure a un exercice sont inscrits, quant a eux, a I’actif du
bilan.

Les principales dépenses engagées se décomposent comme suit :

N° de compte Nature des travaux d’entretien Montant

615200000 | Entretien des biens immobiliers : pompage, curage des 22792 €
réseaux des eaux thermales et peinture, etc...

615530000 | Entretien des véhicules 2388 €

615540000 | Entretien électromécanique : interventions sur les robots 41 729 €
des piscines, brileurs, pompes, compresseurs etc...

615541000 | Entretien — Prestations diverses 19555 €

614542000 | Entretien mobilier NET 305 €

615550000 | Entretien de matériels divers : entretien des pointeuses, 11555€

des incubateurs, en lien avec les nuisibles et des
balances, etc...

615560000 | Entretien de matériel de sécurité : controles 9638 €
réglementaires des installations et équipements
préventifs de la porte-tambour et de désenfumage

615570000 Entretien batiment 26 234 €
615580000 | Entretien et location du linge pour O’Balia 42767 €
615581000 Entretien tenues hotesses 236 €
615600000 Maintenance : contrats de maintenance annuels 131 734 €
615610000 Maintenance : contrats de maintenance sécurité annuels 90 146 €
615611000 Maintenance sur site 0€
615590000 | Entretien des forages 16 191 €
615510000 | Entretien controle régulation 2191 €
615520000 | Entretien espaces verts 5170€
615612000 Maintenance Siemens 27 654 €
615613000 Maintenance administrative 21 535€

Le montant total des travaux d’entretien s’¢éleve a 471 820 €.
Malgré cette contrainte de service public liée a la charge de I’entretien des batiments, la
SPLETH met en ceuvre toutes les mesures nécessaires pour assurer en permanence une

meilleure qualité de service.

e) L’inventaire des biens de retour et de reprise
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L’inventaire des biens du service est détaillé, ci-apres, en précisant les biens de retour et les
biens de reprise.

1°) Les biens de retour

Les biens de retour sont ceux dont le contrat prévoit qu’ils feront obligatoirement et
automatiquement retour a la Commune au terme de 1’affermage, en principe de manicre
gratuite. Ils se caractérisent par le fait qu’ils sont nécessaires a I’exploitation du service. Ils sont
considérés comme étant la propriété de la Ville dés 1’origine, méme s’ils ont été financés ou
réalisés par I’exploitant.

11 existe deux types d'immobilisations concédées, respectivement comptabilisées, comme suit :

Les biens non renouvelables relatifs aux batiments et le fonds de commerce du spa O'balia.

Liste des immobilisations en compte 220000000 Valeurs Brutes
Batiment du Nouvel Etablissement Thermal 49 436 194
Batiment de la nouvelle Blanchisserie 4373 989
Batiment boutique Sévigné 210 790
Batiment Laboratoire Cosmétique 177 221
Forages 63 728
Béches a eau 342 400
Batiment O’balia 7212 105
Fonds de Commerce O’balia 56 600
TOTAL BRUT DES BIENS CONCEDES NON 61 873 027
RENOUVELABLES

Les biens renouvelables : ce sont des matériels et installations techniques que la SPLETH est
amenée a entretenir ou remplacer pour maintenir la structure et son exploitation, valorisés selon

les mémes références que les précédentes.

Ces immobilisations concédées correspondent a :

Liste des immobilisations en compte 221000000

Valeur Brutes

RENOUVELABLES

Matériel et Installations des Forages 234 160
Matériel et Installations des Baches a eau 234 160
TOTAL BRUT DES BIENS CONCEDES 468 320
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La situation des biens de retour acquis en 2018 par la SPLETH

Liste des immobilisations Valeurs Brutes

Pas de bien de retour acquis en 2018

TOTAL BRUT DES BIENS DE RETOUR ACQUIS EN 2018 0€

2°) Les biens de reprise

Les biens de reprise sont ceux qui peuvent étre repris par la Ville en fin de contrat, moyennant
un prix et sans que le fermier puisse s’y opposer. Le fermier est censé étre propriétaire de ces
biens pendant toute la durée du contrat et jusqu’a I’exercice effectif de son droit de reprise par
la Commune.

Liste des immobilisations Valeurs Brutes

Pas de bien de reprise acquis en 2018

TOTAL BRUT DES BIENS DE REPRISE ACQUIS EN 2018 0€

f) Les engagements sociaux a incidence financiére

L’effectif de la SPLETH, au 31 décembre 2018, est de 413 salariés.

Le nombre d’embauches réalisées en 2018 est de 59 au total, se décomposant comme suit :
e 20CDI
e 39 CDD (contrats de remplacement, contrats en alternance et emplois d’avenir)

Le nombre de sorties au titre de 1’exercice 2018 est de 65 au total, se décomposant comme suit :

e CDI: 18
e Fonctionnaires : 3
e CDD:44

Les différents accords et avenants aux accords signés au cours de I’exercice 2018 :
- Protocole d’accord NAO bloc 1 en date du 03/04/2018,

- Avenant 1 au protocole d’accord NAO 1 en date du 18/09/2018,

- Avenant 2 au protocole d’accord NAO 1 en date du 21/11/2018,

- Procés-verbal désaccord Bloc 1 en date du 27/11/2018,

- Avenant 11 a I’accord sur statut collectif en date du 27/11/2018,
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- Protocole d’accord NAO 2 en date du 03/04/2018,

- Avenant 1 protocole d’accord NAO 2 en date du 21/11/2018,

- Procés-verbal de désaccord bloc 2 en date du 27/11/2018,

- Accord droit a la déconnexion en date du 30/11/2018,

- Protocole d’accord NAO 3 en date du 03/04/2018,

- Avenant 1 au protocole d’accord NAO 3 en date du 20/11/2018,
- Procés-verbal de désaccord bloc 3 en date du 27/11/2018.

g) Les faits marquants et commentaires sur le chiffre d’affaires / Bilan et perspectives

Le chiffre d’affaires de I’ensemble des activités et prestations de la SPLETH s’¢leve a :
33 851 045 € HT, soit une augmentation de + 1,70 % par rapport a 2017.

La cure médicalisée :

L’activité thermale s’est maintenue en 2018 avec une fréquentation de 53 411 curistes
(53 835 curistes accueillis en 2017).

L’activité thermale de la SPLETH en 2018 est supérieure a la moyenne nationale des
établissements thermaux qui marquent, eux, une baisse de fréquentation de 1,30%.

La légere baisse de fréquentation des thermes en 2018 (essentiellement en été) s’explique, d’une
part, du fait de la stagnation au niveau national de la fréquentation et, d’autre part, du fait de la
canicule constatée au cours de 1’été¢ 2018 et du changement du mode de consommation des
curistes-touristes durant la période estivale puisque les enquétes de satisfaction sur cette méme
période démontrent et confirment la haute qualit¢ des soins prodigués au sein de
I’établissement.

L’activité de la cure médicalisée de la SPLETH permet a la commune de Balaruc-les-Bains
d'étre encore en 2018, pour la cinquiéme fois consécutive, la premiére station thermale de
France devant la ville de Dax.

La saison 2018 a duré 45 semaines (du 05 février 2018 au 15 décembre 2018) avec une
intersaison de 7 semaines seulement.

Le spa thermal O’balia :

L’activité du spa thermal O’balia, réalise un chiffre d’affaires de 1 628 257 € (y compris les
cures libres + ventes boutique) en 2018 contre 1 368 927 € en 2017, soit une augmentation de
+ 18.94 %.

La ligne cosmétique :

Le montant du CA de Thermaliv est en diminution. Il s’¢léve a 342 961 € (y compris les ventes
d’accessoires) pour 2018, contre 447 350 € en 2017, soit une baisse de - 23,33%.

- Au niveau du service développement marketing/force de vente,
Avec le lancement de la nouvelle marque dermocosmétique « Balaruc-les-Bains » début 2019,

la ligne « Thermaliv » a fait I’objet d’une politique de déstockage durant I’année 2018.
Aucun nouveau produit n’a donc été décliné et des offres récurrentes ont égrené 1I’année 2018.
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Concernant la boutique des thermes, celle-ci a fait 1’objet de travaux pour plonger les clients et
curistes dans 'univers de la marque Balaruc-les-Bains : la configuration, les couleurs et le
merchandising ont été repensés afin de correspondre a I’image de la nouvelle marque.

Deés 2019, sur la boutique du Net, il a également été créé un espace « cocooning » et feutré pour
la découverte de protocoles de soins « Balaruc-les-Bains ». Ces ateliers, gratuits, sur inscription
permettent une immersion totale dans 1’expérience « Balaruc-les-Bains » via la mise en avant
de rituels beauté et/ou de relaxation.

Le partenariat avec Birchbox a été arrété car il ne permettait pas une fidélisation des clients
finaux.

Le site marchand a été entiérement refait afin de s’adapter a la nouvelle marque des fin 2018.
Il a été opérationnel commercialement et informatiquement au 1 janvier 2019.

Le partenariat avec Doctipharma a, quant a lui, été reconduit avec la mise en avant de la
nouvelle marque durant son lancement notamment.

Au niveau marketing, il a été créé une charte graphique, un environnement « ambiance » de la
marque afin que I’image de cette derniére soit reconnue selon des marqueurs « chic, glamour,
moderne ».
Le « story telling » s’est axé sur la valorisation du territoire de Balaruc les bains avec une forte
référence a la romanité de notre station thermale.
La formulation prend cela en considération en associant de fagon maximale des actifs
régionaux, a savoir :
» L’extrait de vigne intégré dans la « mousse délicate » visage,
+ L’extrait de cyste intégré dans le soin Jour Nouvel Age ainsi que le Soin Nuit Nouvel
Age,
* Le laminaire de Neptune (plante marine) contenu dans le soin « Belle Peau Jour »,
dans la créme de douche, dans I’eau lactée ainsi que dans « Nouvelle Peau Visage »,
* Le miel de garrigues utilisé dans les soins « Peau d’Abricot ».

- Au niveau du laboratoire de production cosmétique,

L’activité s’est organisée de la maniere suivante :
o De janvier a mars : production des cosmétiques Thermaliv,

o De mars a juin : réalisation des travaux pour agrandir et optimiser la surface utile du
laboratoire (passage de 165 m? a 330m?),

o De juin a décembre: production de la nouvelle gamme Balaruc-les-Bains et
investissement dans une nouvelle ligne de conditionnement pour pots et flacons. La
ligne a été automatisée afin d’améliorer la productivité et de limiter les risques de TMS
(troubles musculosquelettiques).

14 formules Thermaliv ont également été repackagées sous 1’appellation de la nouvelle marque
« Balaruc-les-Bains » .
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II1 — Appréciation de la qualité du service

La Direction de la SPLETH s’attache a respecter les reégles du cahier des charges défini entre
les parties et a entretenir de bonnes relations avec les partenaires institutionnels et
réglementaires liés a ses activités (CNAM, ARS, AFSSAPS etc..). Les procédures mises en
place visent a assurer en permanence la qualité du service.

a) Résultats des analyses bactériologiques de I’eau

Pour rappel, les exploitants thermaux sont soumis a I'arrété ministériel de Mme Gillot, secrétaire
d'état a la santé, du 19 juin 2000 relatif au contréle des sources d'eaux minérales. Cet arrété
définit les caractéristiques microbiologiques de I'eau thermale a la source et au point d'usage, a
savoir I'absence totale de présence bactériologique dans les deux cas.

Le bilan sanitaire de la SPLETH pour ’activité thermale 2018 :

Le laboratoire interne de contréle-qualité de la SPLETH a effectu¢ 6293 prélevements de
différentes natures sur I’année 2018. Ces prélévements représentent 28960 analyses (cf- tableau

1)
a.1) Controles internes

Tableau 1 : Activité du laboratoire interne

Parameétres bactériologiques 19853 19741 -0,56 %
Paramétres physico-chimiques 9022 9219 +2,14 %
Nombre total de parameétres 28875 28 960 +0.29 %

Sur la totalité des analyses, la bactériologie représente 68% et la physico-chimie représente
32%.

Au cours de la premiére partie de la saison 2017 (mars, avril, mai), de nombreux prélévements
supplémentaires ont été réalisés pour des recontrdles, ce qui n'a pas été le cas pour la saison
2018, cela explique cette baisse de -0,56 % des analyses bactériologiques par rapport a 2017.

La part des controles libératoires des lots de produits cosmétiques a subi un recul de -20% en
2018 par rapport a 2017 (cf. tableau 2). Cette baisse s'explique par la fermeture du laboratoire

de cosmétologie pour travaux pendant plusieurs semaines.

Tableau 2 : Evolution de ’activité dédiée a la cosmétique

2012 929 /
2013 1867 +101 %
2014 2 485 +33%
2015 3280 +32%
2016 2 394 -27%
2017 2011 -16%
2018 1610 -20%
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Pour 2018, les analyses des produits cosmétiques ont représenté 5,1% de l'activité du laboratoire
(cf- tableau 3).

Tableau 3 : Répartition de I'activité du laboratoire interne en fonction des matrices

Répartition des analyses (%)
MATRICE

2018 2017

Eau Thermale 73,2 74,1
Eau Chaude Sanitaire 4,2 5,4
Désinfectant 0,6 2,0
Boue Thermale 13,3 8,8
Produits Cosmétiques 51 7,1
Préléevements de Surface 3,3 2,2

Autres types d'eaux

(Rejets, éZu de ville) 0.3 0,5

Le cceur d'activité du laboratoire reste le contrdle de I'eau thermale avec plus de 73,2 % des
parametres.

On constate une diminution du nombre d'analyses en 2018 par rapport a 2017 pour l'eau
thermale, 'eau chaude sanitaire et les désinfectants. Pour rappel, en 2017 nous avons connu une
période assez longue nécessitant plusieurs re-controles, cela n'a pas été le cas en 2018. Le
nombre de prélévements réalisés cette saison correspond donc davantage au nombre de
prélévements prévus par le plan de surveillance.

Les controles bactériologiques réalisés en interne ont conduit a la fermeture d'un poste de
massage sous 1’eau pendant 5 jours et d'une douche aux jets pendant 11 jours (également
détectée par I'ARS).

a.2) Controles ARS

En 2018, 166 prélevements ont été effectués dans le cadre du contrdle réglementaire (cf- tableau
4).

Tableau 4 : Prélévements réglementaires - Agence Régionale de Santé 34 (ARS 34)

. Nombre % de Non-Conformités
Etablissement| MATRICE | . e
d'analyses conformité Nombre Nature
Eau Thermale 137 88,3 16 bactériologiques
THERMES -
Eaux Usées 3 100 - -
2 bactériologi +chimique
_ Eau Thermale 24 82,6 4 cteriologiques +chimiques
O'Balia 2 chimiques (chlore)
Eaux Usées 2 100 - -
Le bilan montre une augmentation du nombre de non-conformités relevées par I'ARS par
rapport a 2017.

e Non-conformités relevées dans les Thermes :
Sur les 16 non-conformités relevées dans les Thermes, 3 concernent des soins (deux baignoires
et une douche aux jets).
Les 13 autres non-conformités concernent 4 bassins : le couloir de marche (5 non-conformités),
le bassin Hydrojets du dos (4 non-conformités), la mobilisation 2 (3 non-conformités) et la
mobilisation 1 (1 non-conformité).
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L'analyse des données et des recherches sur les mesures a prendre ont permis de mettre en
évidence une erreur faite lors du calcul du taux de chlore actif présent dans 1'eau des bassins.
Cette erreur était également faite par le laboratoire de controle mandaté par ' ARS.

I s'avere que pour le calcul du chlore actif, la nature particuliére de notre eau fortement chargée
en minéraux est a prendre en compte car cela a un impact fort sur la disponibilité du chlore dans
l'eau.

Nous avons donc effectué les corrections nécessaires, et a partir de ce moment le nombre de
non-conformités a baissé de fagon significative.

Par ailleurs ces 3 derniers bassins ont un taux de fréquentation élevé, ce qui peut expliquer
certaines contaminations importées par les baigneurs.

e Non-conformités relevées a O'Balia :
Le nombre d’analyses non-conformes pour les paramétres physico-chimiques est resté stable
sur les piscines du spa O'balia (4 en 2018 contre 3 en 2017).

Les 4 non-conformités concernent des valeurs de chlore trop basses ou trop hautes (1 cas).

Deux non-conformités sont liées a un probléme technique ayant entrainé une absence de chlore
dans les deux bassins d'O'Balia. Cela s'est traduit par la détection de bactéries dans les deux
prélevements réalisés par I'ARS. La panne a rapidement été réparée et les recontrdles se sont
aveérés corrects.

Une non-conformité est liée a un taux de chlore disponible trop bas et la quatriéme non-
conformité est liée a un taux de chlore actif trop haut.

Les problémes de taux de chlore disponible trop bas sont récurrents depuis plusieurs années.
Ce phénomeéne est tout particulieérement vrai pour le bassin ONSEN pour lequel il est difficile
de maintenir un taux de stabilisant satisfaisant (83% des mesures faites donnent des valeurs trop
basses), la conséquence étant un taux de chlore faible ne correspondant pas aux valeurs
attendues.

Un taux de chlore trop bas entraine un risque de non destruction des micro-organismes apportés
par I'environnement mais surtout par les baigneurs et donc constitue un risque sanitaire pour les

clients. La résolution de cette problématique est actuellement a 1’étude.

b) Rapports des organismes agréés de controles obligatoires

En application des dispositions réglementaires (réglement de sécurité des établissements
recevant du public, code de la construction et de I’habitation, code du travail, code de
I’environnement, code de la santé...) les contréles réglementaires des équipements des
différentes installations de la SPLETH ont été réalisés.

Au titre de I’année 2018, le colt global des vérifications des batiments et installations exploités
par la SPLETH au titre du contrat de DSP (Boutique Sévigné, O’balia, Blanchisserie,
Laboratoire, Forages et Etablissement Thermal) représente un total de 75500 € HT pour les
contrats et 9300 € HT d’entretien de sécurité soit un total de 84800 € HT.

Les dysfonctionnements lié€s a la ventilation, plusieurs audits de mesurage ont été réalisés afin
d’identifier les valeurs température/humidité. Ces données ont été partagées avec la Médecine
du travail et le CSHCT.
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Certaines mesures d’amélioration ont également été menées :
e Extension du controle d’accés 13 000 € HT ;
o Amélioration acoustique local bureau comptabilité 4 635 € HT ;

Dans le cadre de I’expertise judiciaire de la porte d’entrée de I’établissement « porte tambour »
fabriquée et installée par la sociét¢ BOON EDAM, la présence d’une surveillance de celle-ci
(présence d’un portier) sur I’année 2018 a été nécessaire. Une étude pour le remplacement de
cette porte est menée par la commune dans le cadre de I’expertise.

Conformément a I’article R. 4453-6 du Code du travail et le décret 2016-1074 du 03/08/2016
relatif a la protection des travailleurs contre les risques dus aux champs électromagnétiques,
nous avons mandaté I’APAVE pour réaliser la mission d’Analyse des Risques aux Champs
Electromagnétiques (ARCEM), et notamment afin :
o D’identifier et localiser les postes de travail pouvant présenter un risque d’exposition a
des sources de champs électromagnétiques,
e D’¢évaluer les risques d’exposition aux champs ¢électromagnétiques par voie
documentaire,
e De réaliser un plan de mesure détaill¢ si 1’étude par voie documentaire s’avérait non
conclusive.
Suite a cette mission réalisée du 01/10/2018 au 02/10/2018, nous pouvons conclure que la
majorité des équipements ne présente aucun danger pour les travailleurs, seuls quelques
équipements devront faire I’objet d’un contrdle plus approfondi en 2019. Il faut également
ajouter les dépenses engagées a hauteur de 7900 € HT dans la gestion et le traitement des
déchets ainsi que les redevances aupres des organismes de collecte.

Dans le cadre du Label Tourisme Handicap, plusieurs actions ont ét¢ menées en partenariat
avec la délégation ministérielle pour intégrer les Thermes dans le périmétre du label.
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¢) Organisation de ’activité et satisfaction de ’usager

1°) L’organisation de P’activité thermale et bien-étre

L’organisation générale de I’activité thermale et bien-Etre au niveau des soins est décrite ci-
apres :

Etablissement Thermal sis 1 rue du Mont Saint-Clair

Secteurs Quantité Niveau N° Couloir
Piscine couloir de marche 1 RDC

Piscine libre 1 RDC

Hydrojets des jambes en piscine 16 RDC

Hydrojets en piscine 36 RDC

Mobilisation n°1 en piscine 16 RDC

Mobilisation n°2 en piscine 16 RDC

Douches pulvérisation des membres 9 RDC 72
Etuves mains 18 RDC 72
Etuves mains et pieds 12 RDC 72
Dorsales 15 RDC 70
Dorsales PMR 1 RDC 70
Douches aux jets 2 RDC 71
Douches aux jets PMR 3 RDC 70/71
Douches aux jets 3 R+4 52

Lits kiné 2 RDC 70

Lits kiné PMR 1 RDC 70

Lits kiné 9 R+4 51/52

Lits kiné 12 R+4 61/62
Lits pélothérapie 25 R+3 11/12/13/14
Lits pélothérapie PMR 3 R+3 11/12/13/14
Lits pélothérapie 25 R+3 21/22/23/24/25
Lits pélothérapie PMR 3 R+3 21/22/23/24/25
Lits pélothérapie 25 R+3 31/32/33/34/35
Lits pélothérapie PMR 3 R+3 31/32/33/34/35
Lits pélothérapie 25 R+3 41/42/43/44
Lits pélothérapie PMR 3 R+3 41/42/43/44
Lits hydrothérapie 22 R+3 10/15

Lits hydrothérapie PMR 2 R+3 10/15

Lits hydrothérapie 22 R+3 20/22
Lits hydrothérapie PMR 2 R+3 22

Lits hydrothérapie 22 R+3 30/33

Lits hydrothérapie PMR 2 R+3 30/33

Lits hydrothérapie 22 R+3 40/45
Lits hydrothérapie PMR 2 R+3 40
Phlébotones 4 R+4 53
Phlébotones 4 R+4 63
Compresses 13 R+4

Compresses 13 R+4
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Centre Thermoludique « O’balia »

Secteurs

Prestations

Rez-de-chaussée :
soins d’eau

Partie balnéothérapie « magie des mains » Soins individuels :
2 baignoires hydromassantes

1 lit jet affusion et/ou massage sous affusion

1 hammam privatif

1 table de gommage

1 cabine avec 2 prototypes d’application de boue thermale

Partie bassin « magie de I’eau » Soins collectifs :
1 hammam
1 sauna

Equipements d’animation :

1 ensemble de canapés d’air

1 ensemble banquette hydromassante

1 ensemble station de massage debout

1 ensemble jet d’eau type queue de carpe
1 ensemble jet d’eau type col de cygne

1 ensemble geyser

1 ensemble canal de marche

1 ensemble nage a contre-courant

Equipement Onsen :

1 ensemble bain bouillonnant
1 ensemble station de massage
1 cascade

L’ensemble apporte un grand bassin...

1 pataugeoire (non existante a ce jour — pas d’eau)

1¢" étage : soins secs

Cabines SPA : 8 tables de massage

2°) Les modifications apportées a I’activité thermale en 2018

L’établissement thermal a une capacité d’accueil de 4 500 curistes/jour sur 16 000 m?* de
superficie. Il comprend comme décrit supra cinq bassins de soins collectifs, des secteurs de
soins indépendants dont 4 entierement dédiés a I’application de boue, spécificité réputée de la

station thermale.

Des améliorations ont été réalisées en 2018 par la SPLETH pour un meilleur confort des

curistes :

* Ajout de caniveaux dans la zone séche-serviette,

= Réfection des peintures au niveau 3 et 4 dans les soins,

= Reprise du carrelage dans toutes les zones de 1’établissement thermal,
* Ajout de 2 rampes d’acces aux piscines Hydrojet du dos (HDD),

= Ajout de séparations vitrées au module 6 (phlébotome) afin de réaliser une zone de soins

plus intime pour les curistes.
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3°) L’organisation des services et les actions de formation des salariés de la
SPLETH

e [’organisation générale des services :

Au mois de mai 2018, la restitution de I'audit command¢ par la Direction Générale pointait la
nécessité de renforcer la fonction stratégique de direction des Ressources humaines de la
SPLETH.

La direction a notamment validé la nécessité d’optimiser I’efficacité des services, de renforcer
la performance et de repenser 1’organisation afin d'accompagner le développement de

l'entreprise et de ses activités.

Ainsi, une nouvelle Directrice Adjointe en charge de la politique RH et organisationnelle ainsi
que de la politique qualité a été recrutée a compter du 1 janvier 2019.

La nouvelle directrice est toutefois intervenue, fin 2018, dans le cadre de la mission qui lui a
été confiée par la ville, afin de gérer le conflit social suite au dép6t d’un préavis de gréve. Son
intervention a permis la résolution de la crise notamment par la prise en compte, via la mise en

place d’ateliers participatifs, des attentes des salariés.

Toujours dans le cadre de la politique d’amélioration et de développement des services, de
nouveaux postes ont été créés et ont fait I’objet de recrutements en 2018, notamment :

» Un responsable comptabilité gestion finance,
* Un community manager,
» Une assistante qualité sécurité et environnement.

(Cette nouvelle organisation au sein de la SPLETH a donné lieu a I’établissement d’un
nouvel organigramme en début d’année 2019)

e Les actions de formation réalisées en 2018 :

1648 heures de formation ont été organisées et réalisées en 2018.

L’effort financier pour la formation professionnelle continue est de 493 484 euros (181 842 €
de cofits pédagogiques et 311 642 € de rémunération des salariés en formation), pour 56 actions
de formation.

L’ensemble des cofits et gains li¢s a la formation est le suivant :

. 181 842 € de colit pédagogique,

. 311 642 € de rémunération des salariés en formation majorée des 12% de congés payés,
. 112 968 € de colit de remplacement des salariés en formation absents,

. 6524 € de frais annexes (hébergement, restauration, transport),

. 104 241 € de remboursement de I’OPCA AGEFOS.

La SPLETH poursuit, en outre, a I’instar des exercices précédents la professionnalisation de ses
agents thermaux, conformément aux recommandations du CNETh.

En 2018, 15 agents ont obtenu le titre professionnel « agent thermal » dont 3 qui ont validé les
modules manquants suite a la VAE de 2015.

Le cott direct des CQP est de 271 826 euros.
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e La promotion de I’emploi des personnels d’insertion :

En 2018, la SPLETH répond a sa contrainte de service public en ayant recours a 7 emplois
d’avenir a raison de 5 au service des soins et 2 au service hygiéne (SHCQ).

L'emploi d'avenir est un contrat d'aide a l'insertion destiné aux jeunes particulierement €loignés
de I'emploi, en raison de leur défaut de formation ou de leur origine géographique. Il comporte
des engagements réciproques entre le jeune, I'employeur et les pouvoirs publics, susceptibles
de permettre une insertion durable du jeune dans la vie professionnelle.

Par ailleurs, 26 agents intérimaires d’insertion ont travaillé au sein de la SPLETH en 2018 dans
le cadre du partenariat établi auprés d’agences d’intérim spécialisées dans I’insertion :
INTERIM A2I et INTERIM APIJE.

Au titre de 2018, I’insertion représente 24 533 heures.

4°) La satisfaction de ’usager recherchée

e La Certification qualité :

D¢s le mois de mai via ’embauche d’une assistante qualité sécurité environnement la SPLETH
s’est engagée dans une démarche AQUACERT (qualité sanitaire) et ISO 9001 (efficience
organisationnelle et satisfaction client) en 2018.

LES ENJEUX de la démarche ont été les suivants :

e Définir une organisation et des méthodes efficaces et pérennes, pour optimiser le pilotage
de I’entreprise,

Favoriser la performance de I’entreprise de manicre efficace et efficiente,

Améliorer ’image et la satisfaction de la clientéle,

Renforcer I’écoute client au sein de I’entreprise,

Garantir la sécurité sanitaire du process de I’eau thermale et le fonctionnement du
laboratoire interne de contrdle qualité,

Impliquer et motiver le personnel dans un projet d’entreprise,

e Renforcer I'image de qualité et sécurité sanitaire.

ORGANISATION :

Pour cela, un projet a ét¢ défini pour mener a bien cette démarche avec 1’objectif d’une
certification au 2¢éme semestre 2019.

L’organisation suivante a été définie :
- Une équipe HACCP (composée des responsables intervenants sur I’aspect sanitaire)
formée a la méthode,
- Equipe projet composée par le Responsable QSE, une technicienne QSE (recrutée en
2018) et la Direction opérationnelle,
- Des pilotes processus (responsables d’activite).

Un accompagnement extérieur a été¢ convenu avec le cabinet WT CONSEIL.

Le projet s’étalonne donc sur plusieurs années avec une augmentation du périmetre sur les 3
années a venir.
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La conduite d’une certification ISO 14001 (Engagement dans la Prévention de
I’Environnement) pourrait entrer progressivement dans cette démarche qualité.
Un alternant compléte 1’équipe QSE.

PERIMETRE APPLICATION :

» 2019
AQUACERT /IS0 9001 : THERMES, LABORATOIRE COSMETIQUE, BLANCHISSERIE

Exclusion d’OBALIA étant donné les contraintes de surveillance sanitaire sur le process
OBALIA et le projet de reconstruction.

» 2020
AQUACERT /ISO 9001 : O'BALIA
ISO 14001 : THERMES, LABORATOIRE COSMETIQUE, BLANCHISSERIE, O'BALIA

> 2021
ISO 45001 : THERMES, LABORATOIRE COSMETIQUE, BLANCHISSERIE, O'BALIA

GRANDES ETAPES MENEES :

> AQUACERT :

e Equipe HACCP (Technique, Hygiéne, Soins, Laboratoire, Qualité) constituée et analyse
des risques communs a toutes les étapes du process d’eau thermale et boues thermales,

e Analyse des dangers et définition des points critiques pour maitriser nos risques sanitaires,

e Auto diagnostics selon les référentiels de bonnes pratiques applicables a 1’activité
cosmétique, le laboratoire qualité, le centre de bien étre OBALIA et I’activité thermale,

e Définition des rapports de validation justifiant nos mesures de maitrise,

e Mise a jour de la documentation technique et qualité associée.

» 1SO 9001 :

Elaboration de la cartographie des processus avec la Direction permettant une vision
globale des activités avec approche client interne,

e Lancement d’une réflexion sur la politique SPLETH, le projet d’entreprise et les
organisations associées,

e Identification de tous les flux d’écoute clients/curistes par activités concernées et mise en
place d’outils pour surveiller et améliorer la satisfaction client,

o Identification des exigences des parties intéressées critiques pour définir les types de
communications associés (Médecins, instances, riverains, Tourisme...),

e Modélisation des activités de la SPLETH dans des fiches d’identités des processus en
collaboration avec les pilotes pour définir les finalités attendues par activité, les
interactions internes/externes et les objectifs / indicateurs associés

e Pilotage des activités par analyse des risques/opportunités favorisant la priorisation des
actions et projets,
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Groupes de travail d’amélioration :
- Veille Juridique : identification des experts par domaine et suivi des conformités,
- Suivi médical de la cure : identification des pratiques et améliorations a mener en
partenariat avec les médecins thermaux,
- Charte éthique : promouvoir les valeurs communes et le respect mutuel entre le
personnel et les curistes.

ECHEANCES A VENIR :

Le 1¥ semestre 2019 permettra de :

Mettre en ceuvre les actions outils et méthodes définies,

Evaluer les processus par activité sur leur objectifs / indicateurs, leurs interactions internes,
la satisfaction externe,

Mesurer le fonctionnement du systéme de management de la qualité,

Définir les améliorations a mener,

Auditer le fonctionnement du systéme.

ACTIONS D’PAMELIORATIONS destinées a optimiser la performance :

Réduction de la Sanitation a 1 fois tous les 2 jours permettant un gain énergétique,
Optimisation des réseaux d’écoute client pour compiler et analyser les données et
développer la « culture client »,

Optimisation de la coordination des médecins dans la communication médicale et
opérationnelle,

Optimisation du renouvellement de I’eau des bassins (mesure de maitrise sanitaire) en
fonction de la fréquentation et du seuil réglementaire,

Optimisation d’outils en cours pour favoriser le pilotage et la gestion de projet ainsi que le
travail transverse,

Mise a plat des indicateurs de performance et de surveillance pour optimiser le suivi en
fonction des risques par activité en intégrant la réflexion engagée sur les indicateurs de
gestion,

Intégration d’exigences sur différents projets du service informatique (BI / indicateurs,
GED, gestion fournisseurs dans ’ERP, Enquéte de satisfaction),

Identification et répartition des attentes/interactions internes entre différentes activités
(Développement Médical-Prestations non conventionnés, Marketing-Produire, Hygi¢ne
Locaux-Linge),

Optimiser les flux, la circulation de I’information, les interactions entre les activités et
réduire les colits de non qualité,

Optimiser la gestion documentaire avec la mise en place d’un outil collaboratif (GED).

e Les résultats des questionnaires satisfaction :

L’amélioration de la qualité des prestations de soins dispensées aux curistes est 1’objectif
principal de la SPLETH.

C’est pourquoi, la SPLETH propose aux curistes, au moment de leur inscription, de renseigner
un questionnaire de satisfaction a rendre a la fin de leur séjour.
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Les principaux indicateurs qualitatifs de ce questionnaire sont :

e La qualité de I’accueil téléphonique et des réservations,
e La qualité de I’accueil des agents soignants,

e Le déroulement de la cure,

e L’appréciation des différents soins.

12 358 curistes ont répondu a ce questionnaire en 2018 ce qui représente 23% de participants.
On note principalement, a la lecture du résultat des questionnaires de satisfaction que :

- 97% étaient satisfaits de la cure,

- 96 % recommanderaient notre établissement a leur entourage,
- 94 % envisageaient de revenir en cure a Balaruc-les-Bains,

- 91% ont constaté une diminution de la douleur,

- 91% une amélioration de la qualité de vie.

Ces résultats positifs attestent de 1’efficacité des soins thermaux dispensés dans notre
¢établissement.

La priorité de la Direction reste d’accroitre toujours davantage la qualité des prestations et la
satisfaction de nos curistes, et permettre ainsi une fidélisation optimale de ces derniers.

d) Actions de prévention et d’éducation a la santé

La SPLETH s’inscrit dans une démarche préventive en organisant des ateliers santé pour
répondre aux attentes des curistes mais aussi des autorités de tutelle. En complément des soins
thermaux, ces ateliers ont pour objectif de promouvoir la santé et les bons comportements qui
s’y rattachent.

Ces ateliers permettent de trouver des informations sur les pathologies ou traitements afin de
mieux gérer sa maladie et améliorer sa qualité de vie.

Ils sont proposés tout au long de la saison thermale et organisés de la fagcon suivante :

e Sur le theme de « la lombalgie », les ateliers ont lieu tous les mardis de 14h00 a 16h00 et
sont animés par un kinésithérapeute de la SPLETH,

e Sur le théme « le bien vieillir », les ateliers ont lieu tous les mercredis de 14h00 a
16h00 avec intervention de ’association Jouvence par cycle de 3 conférences titrées
«activité physique et sédentarité », « vieillissement et entrainement des capacités
physiques » et « équilibre et prévention de la chute »,

e Sur le théeme « la maladie veineuse », les ateliers ont lieu tous les jeudis de 14h00 a
16h00 et sont animés par un kinésithérapeute de la SPLETH.

Des conférences sont également organisées le soir (de 18h00 a 20h00) 2 fois dans I’année et
animées par Monsieur Laurent Hugon-Fabre, Directeur du Jardin Antique Méditerranéen
(JAM) de Balaruc-les-Bains, sur les themes suivants :

o « Contribution de la phytothérapie sur les problémes articulaires et circulatoires en lien

avec les cures thermales »,
o « Le culte des eaux a I’antiquité : découvrons le caractere sacré des eaux de Balaruc-
les-Bains a I’antiquité ».
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Ces ateliers et conférences sont pratiqués dans I’espace santé, au 4°™ étage de 1’établissement
thermal.

e) Actions de promotion du thermalisme

1°) Organisation ou participation a des manifestations nationales sur le
thermalisme,

La SPLETH a participé en 2018 a différents salons :

Le salon annuel des Thermalies a Paris, du 18 au 21 janvier 2018 au Carrousel du Louvre.

Il s’agit de I’éveénementiel grand public du thermalisme et du bien-étre incontournable qui
réunit ’ensemble des acteurs du thermalisme, du spa et de la thalassothérapie. Il réunit pres
de 35000 visiteurs et 1400 journalistes.

L’ensemble des activités et des prestations (cures médicalisées, cosmétiques Thermaliv) de
la SPLETH a été représenté au sein du nouvel espace de stand congu pour 1’occasion et sur
une thématique dédiée a la promotion de la destination au moyen d’une exposition de photos
aériennes de I’environnement unique de Balaruc-les-Bains.

Le salon des Thermalies a Lyon du 02 au 04 mars 2018 qui s’est déroulé a la Sucriére.

I1 s’agissait de la 2eme édition de ce salon, au sein d’un nouvel espace et réunissant pres
de 5000 participants.

Les « 46 emes » Entretiens de Médecine Physique et de Réadaptation (EMPR) » a
Montpellier du 28 au 30 mars 2018.

Cet éveénement était organisé par L’association Entretiens de Rééducation et Réadaptation
Fonctionnelles (E.R.R.F.) représentée par le Professeur Christian Hérisson, le Professeur
Jacques Pélissier et le Professeur Isabelle Laffont). La SPLETH disposait d’un stand afin
de présenter la cure thermale aupreés d’un public de médecins prescripteurs et d’étudiants
en médecine.

Les « Rencontres Nationales du Thermalisme » a Dax, du 2018,

La délégation de Balaruc-les-Bains présente lors de cet événement était composée des
personnes suivantes :
e Monsieur Gérard CANOVAS, Directeur Général de la SPLETH,

e Monsieur Sylvain BONNET, Directeur de la SPLETH,

e Dr Laure SORITEAU, membre du Conseil d’ Administration de la SPLETH,

e Dr Hugues DESFOUR, Président de 1’Association des Médecins thermaux de
Balaruc-les-Bains,

e Monsieur Thierry COURS, membre du Conseil d’Administration de Ia
SPLETH,

e Monsieur Alain MINARD, Chargé¢ de mission thermalisme de la SPLETH,

e Madame Nathalie RAFFORT, Directrice du développement médico-thermal de
la SPLETH,
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e Monsieur Pierre LARY, Directeur de I’Office de Tourisme de Balaruc-les-
Bains.
- Les « Rencontres Médicales de Balaruc-les-Bains », dont la 1¢ére édition a été organisée
le 26 Mai 2018 a Balaruc-les-Bains.
Cette journée, organisée au sein de 1’établissement thermal, était destinée aux professionnels de
santé et a été I’occasion d’échanges sur les thémes du Thermalisme et des pathologies du pied
et de la cheville. Cette réunion scientifique était présidée par le professeur Christian Hérisson,
Directeur de I’Enseignement de la Médecine thermale et climatique au CHU de Montpellier.
Le programme de I’événement a été défini par le comité scientifique réunissant les personnes
suivantes :
=  Pr Albert-Claude Benhamou, Professeur de médecine en chirurgie vasculaire a
I’Université de la Sorbonne Université a Paris,
*  Pr Hubert Blain, Péle de Gérontologie au CHU de Montpellier,
*  Dr Hugues Desfour, Rhumatologue, médecin thermal — Président du Syndicat
National des médecins thermaux,
*  Mme Nicole Monsterlet, Curiste, Balaruc-les-Bains
»  Dr Xavier de la Tribonniére, Unité transversale d’Education du Patient, Hopital
La Colombiere, CHU de Montpellier
= Pr Isabelle Quéré, Service des maladies vasculaires, responsable du podle
hospitalisation a domicile au CHU Montpellier,
* Dr Laure Soriteau, Gériatre, Responsable Court séjour gériatrique a I’hopital de
Séte,
* PrFrédéric Vin, Co-Directeur du Diplome d’Université de Phlébologie, université
de Médecine de la Sorbonne a Paris,

Le comité d’organisation était compos¢ des personnes suivantes :
o Mme Nathalie Raffort, Directrice Développement Médical des Thermes de

Balaruc-les-Bains,
o Pr Isabelle Quéré, Service des maladies vasculaires, responsable du pdle
hospitalisation a domicile au CHU Montpellier

Cet événement a été organisé en partenariat avec :
- La Faculté de Médecine de Montpellier et inaugurée par son doyen le Pr Michel
MONDAIN,
- L’ Agence Régionale de Santé d’Occitanie.

Prés de 200 participants ont participé activement aux débats animés qui ont suivi les
nombreuses présentations faites par les 21 orateurs de renom et passionnés par leurs sujets.

La complémentarité de ces évenementiels assure a la SPLETH une communication, d’une part,

vers les professionnels de santé et les médecins prescripteurs de la cure et, d’autre part, a
destination de ses clients potentiels et de la presse spécialisée.
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2°) Actions de communication sur le thermalisme et la station thermale,

La SPLETH assure la promotion de ses différentes activités grace a une politique toujours trés
active en matiere de communication.

Une agence relation-presse, « Indigo Unlimited », a accompagné la SPLETH sur I’année 2018,
afin de communiquer sur ses activités dans tous les supports média (print, TV).

L’objectif est de faciliter la prise de contact avec des journalistes pour qu’ils participent a
I’amélioration de la notoriété des « Thermes de Balaruc-les-Bains » et faire évoluer sa
1égitimité au regard du public.

En complément de la communication institutionnelle du CNETh, la communication
réalisée par la SPLETH, pour la cure médicalisée, a pour cible le grand public et les
médecins prescripteurs (presse quotidienne régionale, presse spécialisée santé etc...).
En lien avec leur mission, deux déjeuners presse ont été organisés pendant les salons
des Thermalies Paris et Lyon, réunissant 21 journalistes sur les 2 salons.

A la suite de ces événements :

- Plusieurs voyages de presse permettant de faire découvrir les soins thermaux, les
prestations du spa thermal O’balia et la marque dermocosmétique Thermaliv se
sont déroulés réunissant 6 journalistes :

1 voyage « groupe » de 4 journalistes santé¢ — thermalisme du 05 au 06 avril 2018,
2 voyages de presse individuels (14-15 juin, 08-9 mars).

- Envoi de 10 communiqués de presse transmis au total a 125 journalistes

(santé/beauté/forme/lifestyle).

L’équivalence financiére liée aux reportages consécutifs suite au relai d’info et les
articles suite aux voyages et rencontres presse est évalué¢ a 460 117 €

En parallele la SPLETH a mené des opérations de partenariat avec le magazine « Notre
Temps » (1er lot du jeux concours 50 ans), et aupres de « France T¢lévision » (¢échange
de marchandises — spot de 8 secondes en échange de dotation en séjour soins thermaux
et spa thermal — diffusion lors des émissions « trouver I’intrus » / « ZAmours » / « des
chiffres et des lettres » — diffusion a partir de I’automne)

Dans le cadre du développement de son accompagnement de sportifs dans leur
préparation et leur récupération, les thermes ont organisé réguliérement des sé€ances
photos promotionnelles au sein du spa thermal O’balia ou de 1’établissement thermal :

= Emmie Charayron, triathléte, championne de France 2015-2016, en préparation
Olympique,

= Sofiane Tackoucht, dit « babyface », Champion du Monde IBF 2017, Champion
d’Europe poids plumes EBU (2010-2011, 2012 -2013),

= Faustine Robert, footballeuse internationale, poste d'attaquante (ailiere droite)
ou de milieu de terrain offensive a 'En Avant de Guingamp en Division 1.
Troisieme de la Coupe du monde des moins de 20 ans : 2014 au Canada,
Championne d'Europe des moins de 19 ans : 2013 au Pays de Galles,

= Club Sé¢te Thau Triathlon (club de Triathlon, organisateur du Défi de Thau /
Bike and Run / Aquathlon Séte).
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Les Thermes ont également accueilli le club de 1’Arago pour le lancement de sa saison 2019,
réunissant prés de 150 personnalités, €lus et partenaires pour la présentation de la nouvelle
équipe.

Cette année la SPLETH a également initi¢ I’accompagnement du Montpellier Hérault Rugby,
la marque Balaruc-les-Bains étant présente pour la 2éme année sur la chasuble de 1’équipe
médicale, en plus du dispositif de visibilité proposé par le club (affichage stade / spot). L’équipe
au complet s’est rendu avec le staff médical en récupération thermale le 20 avril 2018 au sein
du spa O’balia, ce qui a auguré du développement du partenariat dans le futur.

Au cours de I’année 2018, la SPLETH a multiplié sa visibilité en participant a la promotion des
initiatives sportives, culturelles et sociales locales (Boule d’ Azur championnats, Réception en
préparation sportive de 1’équipe de France Beach Hand Ball, Tournoi de Beach Soccer, Sete
Thau Triathlon courses, Gala de Boxe, Manifestations OMS, Tambourin, Comité des Fétes de
Balaruc-les-Bains, Miss Séte, féte de St Jean de Védas, Foire de Bouzigues, Arts métis, Jazz a
Séte).

Les axes de communication développés par 1’établissement thermal ont été les suivants :

- La destination thermale de santé, en communiquant sur le duo gagnant pour sa
santé grace aux soins de la cure thermale combiné a un séjour revitalisant dans
I’environnement remarquable de la lagune de Thau, au sein de la station de Balaruc-
les-Bains.

- L’efficacité thermale et le service médical rendu griace aux communications sur
les études et aux éveénements auxquels nous avons participé et que nous avons
organisés pour un public de prescripteurs de santg,

- Le thermalisme, une médecine adaptée aux nouveaux besoins des curistes actifs
grace au développement de nouveaux formats de cure découverte en rhumatologie,

- Le développement de la prévention et d’une prise en charge holistique des
patients grace au développement de propositions de soins « santé vous bien » :
réflexologie plantaire, diététique, activit¢ physique adaptée, sophrologie,
hypnologie, tango équilibre,

- L’innovation et ’efficacité des soins thermaux par la promotion du lit de boue
développé¢ a la Balaruc-les-Bains.

La SPLETH communique dans des supports nationaux tels que les magazines : « Top santé »,
« Santé magazine », « Pleine vie », « Notre temps », « Bayard publicité ».

A chaque début de saison les Thermes lancent une campagne de promotion de la nouvelle saison
thermale au moyen d’un mailing comprenant 1’envoi du nouveau livret ou d’une lettre
d’information a destination de curistes n’ayant pas encore réservé pour I’année 2019 et en
ciblant des populations spécifiques sur les années N et N-1 (soit 78 095 envois).

En 2018, la SPLETH a fait le choix de créer une campagne ciblée localement au niveau de la
promotion des cures libres thermales en combinant 1’idée de destination thermale et soin sous
le nom « cap sur la santé » et en associant une campagne d’affichage (JC DECAUX) a une
campagne presse (Midi Libre, Midi Mag).

En parallele I’établissement thermal a envoyé consécutivement 3 emailings a destination de
curistes afin de leur faire la promotion de la destination sur la période estivale, relayant les
avantages de la station en été sous la campagne « cap sur ma santé ».
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Initiée 2017, la part de la communication sur les réseaux sociaux s’est développée notamment
sur Facebook qui est alimentée 2 fois par semaine d’informations éditoriales ou commerciales
afin de favoriser la création d’une communauté de curistes et donner ainsi une bonne image de
I’¢établissement.

En fin d’année le nombre d’abonnés de la page des Thermes était de 1261.

La SPLETH a également privilégié¢ des insertions sur des médias médicaux spécialisés tels que
« les annales vasculaires », le magazine « Egora », le journal « quotidien du médecin » ainsi
qu’une campagne de newsletter (quotidien du médecin et base de données agence) a destination
de professionnels de santé et spécialistes afin de faire la promotion de la médecine thermale et
de son événement : « Les Rencontres Médicales de Balaruc-les-Bains du 26 mai 2018 ».

La communication du spa thermal O’balia est centrée sur le bien-étre et la détente grace aux
nouveaux « soins signature » développés.

La communication est ciblée essentiellement sur la zone de chalandise locale et régionale, ainsi
qu’en direction de la clientéle de curistes et de leurs accompagnants. Les supports presse locaux,
régionaux et plus particulieérement les réseaux sociaux en sont les principaux vecteurs.

En fin d’année 2018 une campagne sur les offres de fin d’années (Noél) a été déclinée au niveau
presse locale (Elle, Midi Libre) combinée a une campagne d’affichage sur Montpellier et Séte
(JC DECAUX).

Le réseau Facebook de la marque a été¢ développé en déclinant toute I’année des offres et
actualités du spa, en moyenne 2 fois par semaine.
En fin d’année 2018 O’balia compte une communauté de 8905 abonnés.

Pour la 1¢re édition, le spa a également créé I’événement les O’liday réunissant, le 08 juin
2018, 50 clients inscrits pour participer a des ateliers de soins en extérieur, un cocktail et un
acces a la magie de I’eau. Cette opération de communication avait pour objectif de développer
la communauté O’balia autour d’un esprit plus jeune et festif.

En septembre le spa thermal a également participé au world wellness week-end, les 22 et 23
septembre, dont 1’objectif est la promotion du bien étre a I’échelle mondiale.

En novembre 2018, le spa thermal O’balia a obtenu la labellisation 4 lotus (sur 5) : label SPAS
de FRANCE

La SPLETH a pris particulierement soin de suivre les commentaires en ligne sur les sites
« TripAdvisor » ou « les curistes.fr » pour agir positivement sur son image a travers les réseaux
sociaux.

La communication pour la ligne de soins Thermaliv s’est développée en 2018 avec la création
d’opérations régulieres aupres de la population de curistes, mais également de la clientéle e-
commerce de la marque.

La qualité et la sécurité sanitaire des produits (maitrise du process de fabrication),
Pefficacité, démontrée scientifiquement par 1’étude génomique réalisée par un laboratoire
indépendant, mais également les nouveaux soins développés par la marque sont les trois axes
principaux de la communication de la ligne de cosmétiques de la SPLETH.
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Tous les mois de 1’année, une opération commerciale a vu le jour, accompagnée de visuels et
d’un mailing destiné¢ aux clients et prospects de la marque, cela a concerné un envoi mensuel
d’environ 25 000 mails. L’objectif est de leur faire profiter d’offres spéciales (promotions,
offres fétes des meres, St Valentin...) sur les produits cosmétiques afin de les fidéliser a la
marque.

Les supports privilégiés en termes d’insertion publicitaire ont ét¢ des médias locaux ou presse
féminine régionale (Elle).

Cette année fut néanmoins de transition pour la marque alors que celle-ci est en cours de
repositionnement dans 1’objectif de renforcer son existence dans la communication station et
d’en faire une marque de territoire forte des valeurs de Balaruc-les-Bains.

A D’échelle touristique, les thermes, O’balia, la marque Thermaliv ont également intégré les
régulieres newsletters transmises par Hérault Tourisme a différentes cibles d’abonnés (France,
bassin de vie et européenne : Allemagne et Angleterre).

La SPLETH a ¢également continué¢ le travail réalisé par 1’office de tourisme et la ville de
Balaruc-les-Bains sur 1’acquisition du Label Destination pour Tous afin d’adapter sa
communication en fonction des critéres et exigences de la marque.

La création de « Facil a Lire » et d’une signalétique spécifique a été réactualisé.

Organisée en collaboration avec I’office de tourisme, une journée hébergeurs a permis de
sensibiliser les hébergeurs locaux sur 1’organisation des soins thermaux et 1’action de
I’établissement thermal.

Des reportages TV ont également été réalisés en 2018 (Via Occitanie, FR3), ce qui contribue a
développer la notoriété des thermes de Balaruc-les-Bains.

Initiée en fin d’année 2017, la SPLETH a également démarré, en collaboration avec la ville et
I’office de tourisme, une réflexion sur la refonte de son écosystéme numérique. Un audit global
a conduit a la nécessité d’un programme de refonte des sites web, I’analyse du développement
de la communication digitale a fait ressortir la nécessité d’un partage éditorial concerté de la
mairie, de I’office du tourisme et de la SPLETH.

A la suite du recrutement d’un community manager a La SPLETH, une cellule numérique
réunissant les community managers des 3 entités a vu le jour, dont les missions et le contenu
est partagé lors des séances en comité éditorial.

3°) Les actions de communication interne

Dans le cadre de la démarche QVT initiée par le service RH et le Service HSSE, la SPLETH a
également développé un intranet commun a I’ensemble des salariés.

Sa fréquentation fait 1’objet d’un enjeu important, a construire sur les années a venir. Cet outil
a permis de transmettre des informations sur les actualités de I’entreprise et la création d’un
annuaire commun.

En parall¢le, des écrans a destination des salariés ont été mis en place et ont été les supports
de communication sur les offres de la SPLETH, des opérations et messages salariés afin de
créer un lien avec les différents services.

4°) Les retombées médiatiques sur la promotion du thermalisme et la
renommée de Balaruc-les-Bains générées par ’activité cosmétique

Le développement de la marque dermocosmétique « Balaruc-les-Bains » va trés largement
participer au développement de la notoriété de 1’activité thermale de la SPLETH.
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De par son nom qui porte celui de la station mais aussi grace aux liens effectués avec le spa
thermal O’balia pour lequel des produits sont développés et utilisés au quotidien.

La richesse historique de la station et son art de vivre a la romaine ont également été mis au

cceur de I'histoire de la marque. Ainsi « Balaruc-les-Bains » retrace le parcours de notre eau
thermale depuis I’ Antiquité.

f) Etudes et recherches sur le thermalisme

» Le partenariat de recherche avec le Muséum National d’Histoire Naturelle (MNHN),

En 2018, la SPLETH et le Muséum ont poursuivi leur collaboration sur 1’étude de
cyanobactéries isolées du péloide de Balaruc-les-Bains dans le cadre de la modernisation du
procéd¢é de fabrication de la boue thermale du nouvel établissement de Balaruc-les-Bains
démarrée en 2014.

L'é¢quipe "Cyanobactéries, Cyanotoxines et Environnement" de I’UMR 7245
MNHN/CNRS intervient dans le cadre d’une Convention Industrielle de Formation par la
REcherche (CIFRE) en s’appuyant sur ses compétences en écotoxicologie et en taxinomie du
phytoplancton.

Au cours de I'année 2018, Melle DEMAY Justine, recrutée au 1" novembre 2017, a
poursuivi ses travaux de recherches sur les 9 souches de cyanobactéries sélectionnées
précédemment. Les objectifs programmés pour cette année ont en grande partie été remplis.

Dans un premier temps, Melle DEMAY a réalis¢€ une étude bibliographique qui a permis
d'obtenir une base de données assez exhaustive sur les différentes molécules issues des
cyanobactéries présentant des activités bénéfiques pour 'homme.

L'exploitation de cette base de données a abouti a la rédaction d'un article de revue en
cours de finalisation, qui devrait €tre publié¢ dans le courant de I'année 2019.

En paralléle, 'ADN de 7 souches sur les 9 a pu étre extrait. Leur génome a été séquencé

et doit étre assemblé. L'étape de séquengage a échoué pour deux souches en raison des grandes
difficultés rencontrées lors de 'extraction de leur ADN.
Melle DEMAY a commencé l'assemblage des génomes des 7 souches pour lesquelles le
séquencage a été possible. En raison de sa complexité, cette étape, fondamentale pour la suite
de I'¢tude, devrait occuper une grande partie, voire toute la deuxieéme année de these. Les
génomes obtenus sont hétérogenes ce qui rend 1'analyse difficile. Deux méthodes d'assemblage
devront étre utilisées pour tenter d'assembler individuellement les génomes.

Une fois finalisée, cette analyse devrait permettre de repérer les genes impliqués dans
la production des molécules d'intérét ayant des propriétés bénéfiques.

La poursuite de la these de Melle DEMAY comprend deux volets :
1. L'analyse ciblée des 9 génomes de cyanobactéries pour identifier les génes ou groupes
de geénes impliqués dans la biosynthése de métabolites spécialisés (en cours : cette étape devrait
occuper toute la deuxiéme année de thése)
2. L'analyse globale des métabolites produits par les 9 souches.

Lors de la réunion de suivi de thése en décembre 2018, il a été discuté de l'intérét de
conduire un test d'activité sur des extraits des souches pour identifier parmi les 9 souches celles
qui présentent le meilleur potentiel de valorisation pour leurs propriétés anti-inflammatoire,
antioxydante, et/ou inhibition de thrombine.
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Ces deux approches, génomique et biochimique, sont complémentaires et devraient
aider a identifier soit la ou les micro algues, soit la ou les molécules d'intérét qui seraient
susceptibles d'apporter une valeur ajoutée a la composition du péloide de Balaruc-les-Bains, et
qui pourraient également trouver une utilisation dans de nouveaux produits cosmétiques.

Les résultats obtenus au cours de cette thése devraient permettre a la SPLETH de
sélectionner trois souches d’intérét dans les meilleures conditions.

Le montant total de cette recherche s’¢léve, pour I’exercice 2018 a :

- 36 500 € HT versé au Muséum dans le cadre de la convention,

- 16 333,34 € (salaire + charges) correspondant a la rémunération versée a Mlle DEMAY.
Le montant du crédit impdt recherche s’¢éléve a 39 156 € lequel se déduit de notre imp6t sur les
sociétés.

» La SPLETH a également participé en 2018 a différentes études médicales :

= ETUDE RESPECT

Il s’agit d’une étude sur les nouveaux formats de cures : thermalisme et
prévention, se soigner au bon endroit, au bon moment et avec plaisir.

Cette étude scientifique randomisée a pour critére de jugement principal de
réduire de 30% le risque de chute chez les personnes de 65 ans ou plus ayant
déja chuté dans I’année précédente.

Cette étude regroupe les stations thermales suivantes : Amélie-les-Bains,
Bareges, Bagneéres de Bigorre et Balaruc-les-Bains.

Le programme de 1’étude est le suivant :

Traitement thermal + programme activités physiques adaptées (APA)
comportant 12 séances + suivi du programme relatif a 1’éducation
thérapeutique du patient (ETP) sur la chute.

Tout patient entrant dans 1’étude (témoin ou intervenant) bénéficie de tests
physiques de force musculaire et d’équilibre, de questionnaires (Sédentarité/
activité, agenda de chutes, qualité de vie), d’un suivi téléphonique a 3 mois,
6 mois et 9 mois (+ questionnaire) ainsi que d’un bilan a 1 an.

Le colt de I’é¢tude RESPECT pour la SPLETH, au titre de 1’exercice 2018,
est de 3 108 € HT auquel se rajoute 82 100 € de masse salariale agents
thermaux, soit un cotit global de 85 208 € qui nous sera remboursé a hauteur
de 72 638.50 €, donc restera a charge de la SPLETH : 12 839.50 €.
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= QUESTIONNAIRES PHLEBOLOGIE

Il s’agit d’un questionnaire qui porte sur la classification des pathologies
veineuses par les médecins ainsi qu’un auto questionnaire sur les
antécédents et 1’histoire de la maladie veineuse chez la personne.

400 questionnaires ont ainsi pu étre traités en 2018.

Le colit de cette étude statistique s’est €levé a 5 000 € HT, hors masse
salariale.

o) Continuité du service

L’article 8.1 du contrat de délégation de service public qui s’applique depuis le 14 octobre 2014
impose un minimum de 39 semaines d’ouverture pour 1’Etablissement Thermal.

La continuité du service a ainsi été assurée en 2018 puisqu’il a été¢ ouvert du 05 février au 15
décembre 2018, soit un total de 45 semaines d’activité.

Le spa thermal O’balia reste, quant a lui, ouvert toute 1’année, excepté pour la fermeture
technique obligatoire d’une durée totale de 15 jours, scindée en deux périodes : du 07 janvier
au 18 janvier 2018 ainsi que les 03 et 04 juin 2018.

L’intersaison 2018/2019 a été relativement courte puisqu’elle a débuté le 15 décembre 2018,
dernier jour de cure 2018, pour les traditionnels travaux et la saison 2019 a, quant a elle, démarré
le 04 février.

Les travaux suivants ont été effectués :

> Au niveau de I’établissement thermal :

Des modifications et améliorations ont été notamment apportées :

La ventilation et la qualité de air au 4°™ étage ont été améliorées notamment grace a la
pose d’un caisson permettant un systeme de brassage d’air (essai sur le couloir 24).

Le service technique a également effectué la reprise du réseau d’évacuation des eaux usées
des WC du personnel femme et la reprise du plafond tendu dans 1’espace bassins.

Au niveau 0 (module 7) les cloisons stratifiées ont ¢été remplacées ainsi que les coffres
stratifiés dans la zone phlébotone au niveau 4.

Des appliques lumineuses ont ¢€té installées sur tous les guichets d’accueil (x15) afin
d’accroitre le confort visuel des hotesses.

De la méme maniere, les douchettes de rincage des curistes dans les lits de boue ont toutes
été remplacées afin de faciliter les conditions de travail des agents.

Les compresseurs du 2°™ étage ont dii étre remplacés car I’installation existante était
inadaptée.

Les passe-coques hanche et genoux dans les lits de boue ont été remplacés afin d’améliorer
les opérations de maintenance et de faciliter I’entretien du matériel.

La climatisation située initialement au-dessus de 1’infirmerie au niveau 4 a été déplacée et
réinstallée au-dessus de la banque d’accueil.
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Un meuble bureau a été réalisé en corian blanc au niveau de 1’espace la « Rotonde » dans le
hall de I’établissement.

Un « bypass » pour le remplissage des bassins a été¢ mis en place directement depuis la « cuve
piscine » afin de gagner en rapidité (réduction du temps de remplissage).

Les spots aux abords des piscine ont tous été remplacés par des « LED » afin d’optimiser,
d’une part la consommation ¢électrique et, d’autre part, de réduire le colit de la maintenance.

Le service technique a été mobilisé pour la création de la nouvelle boutique de vente
cosmétique : il a ainsi été réalisé une « gondole testeurs » sur mesure ainsi que la création
d’un espace « soins » afin de permettre la tenue d’ateliers cosmétiques a destination de la
clientéle le tout dans un cadre approprié et correspondant a I’image de la nouvelle marque.

Les réparations et les opérations d’entretien suivantes ont été¢ ¢galement effectuées :

- Renouvellement du sable des filtres des piscines hydrojet dos et
mobilisation 1 et 2,

- Réparation des cuves NEP 1 et 2 ainsi que des cuves ETH 1.2 situées au
sous-sol de I’établissement,

- Reprise du platelage et des chaises des piscines hydrojet des jambes,

- Révision des rampes de maintien (nécessitant le démontage préalable et la
remise en place ensuite) dans les piscines hydrojet du dos,

- Reprise des crosses des piscines hydrojet du dos et mobilisation,

- Révision et maintenance annuelle du carroussel,

- Remplacement des tuyaux bleus d’alimentation en eau thermale des
baignoires hydrobain et aérobain,

- Peinture des pieds des meubles chauffants des cabines de boue,

- Révision des portes vitrées coulissantes au niveau 3,

- Pompe a boue — Stators, pompes BU et pasteurisation,

- Vidange huile réducteurs agitateurs

- Maintenance du matériel cabine de soins — lit de boue, baignoire,
phlébotones, colonne de douche kiné, ...

- Entretien du matériel de chloration et SWAN

- Pose de corps de vanne by-pass en PVDF

- Entretien annuel des caissons de traitement de I’air,

- Bache de stockage (nettoyage et reprise résine)

- Nettoyage des baches eau thermale usée, eau boueuse et neutralisation,

- Maintenance préventive annuelle de 1’eau chaude sanitaire

- Maintenance préventive annuelle de la chaudiere

- Remplacement médias de la tour adiabatique n°2

- Echangeur réchauffage F8 (sur réseau chaufferie)

» Au niveau du spa O’balia,
1 Les améliorations réalisées :
- Remplacement de tuyaux en cuivre par des tuyaux PVCC sur le réseau eau
chaude sanitaire,
- Ajout d’un caniveau avec bourrelet au niveau de la souche clients dans les

vestiaires,
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- Modification de ’écoulement de la douche a affusion
- Ajout d’une nouvelle vitrine a ’accueil ainsi qu’un meuble réalisé sur
mesure

2 Les travaux de réparation et d’entretien :

- Désinfection du réseau d’eau chaude sanitaire,

- Réparation des WC clients avec reprise de la cloison,

- Rénovation des marches des escaliers,

- Rénovation des terrasses de 1’ombricre ainsi que de la terrasse située a
1’étage,

- Remplacement de 2 automates,

- Entretien du matériel des cabines de soins,

- Nettoyage du bac tampon,

- Entretien du matériel de chloration et SWAN,

- Entretien annuel des caissons de traitement de 1’air.

» Au niveau des forages,
- Remplacement des pompes des forages F8 et F9,

- Point d’avancement des travaux du forage de reconnaissance - F15,

Pour venir en secours, a terme, du forage F8. Forage réalis¢ jusqu’a 190
m environ. La poursuite des travaux de forage a repris en janvier 2018 (+
descente du tubage) mais plusieurs problématiques techniques ont été
rencontrées. L’objectif est de terminer d’ici la fin de la prochaine
intersaison (2019-2020) le forage de reconnaissance.

La SPLETH respecte, par ailleurs, la contrainte liée a I’obligation d’assurer la continuité des
activités du service public confi¢ en mettant en ceuvre tous les moyens nécessaires.
Ainsi, une surveillance permanente de 1’activité est instaurée de la fagcon suivante :

e Le service technique est présent, dans les établissements, par roulement, sur une plage
horaire allant de 4h45 a 22 heures du lundi au samedi. Le dimanche, ce service assure
une astreinte de 8 heures a 20 heures pour le spa O’balia ainsi qu’un systeme de garde
sur 1’établissement thermal (passage d’un technicien entre 08h00 et 10h00 puis entre
18h00 et 20h00).

e Le service informatique assure, quant a lui, une astreinte le samedi, lundi matin et jours
fériés afin d’éviter tout blocage au niveau de 1’accueil et de la planification des curistes
dans les thermes.
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IV — Compte-rendu technique et financier

a) Tarifs pratiqués des prestations, leur mode de détermination et leur évolution,
ainsi que les autres recettes d’exploitation

Il convient de rappeler la spécificité du thermalisme médical : ce secteur est en effet réglementé,
les prix et les modalités de prise en charge sont fixés par le Code de la sécurité sociale et par
une convention nationale thermale, en date du 1° avril 2003, conclue entre les organismes
d’assurance maladie et la profession et reconduite jusqu’a ce jour.

Il existe, cependant, une liberté tarifaire pour tout ce qui ne reléve pas du forfait thermal prescrit
et remboursé, méme si certaines prestations nécessitent un certificat médical de non contre-
indications a la pratique des soins thermaux. Ainsi, en complément de la cure médicale
remboursée par la sécurité sociale, et de fagon accessoire, la SPLETH propose des « mini-cures
de santé » pour lesquelles les prix sont libres. Ces activités dites « cures libres » et cures « Santé
Vous Bien » sont réalisées au spa thermal O’balia ainsi qu’au sein de I’établissement thermal.

Les tarifs pratiqués suivants sont joints au présent rapport en annexe n°4 :

- Les tarifs TTC des différents forfaits thermaux, définis par la CNAM,
* Orientation thumatologie + cette orientation couplée avec la phlébologie
* Orientation phlébologie + cette orientation couplée avec la rhumatologie

La politique de tarification de la cure médicalisée a été mise en place a compter du 1¥ mars 2014.
Cette réforme est issue de la Loi de Financement de la Sécurité Sociale pour 2014. En effet, a
I’occasion du débat parlementaire de la loi de financement de la sécurité sociale 2014, le
Parlement a souhaité modifier les régles de fixation des tarifs thermaux dans I’objectif de
concilier le maintien de I’activité thermale et la maitrise des dépenses de I’assurance maladie.
L’article L.162-39 du Code de la Sécurité Sociale distingue deux niveaux de tarif pour chaque
forfait de soins dispensé dans chacune des orientations thérapeutiques :
e Le Tarif Forfaitaire de Responsabilit¢ (TFR) qui constitue la base de
remboursement a laquelle est appliqué le taux de prise en charge de 65%,
e Le Prix Limite de Facturation (PLF) qui est le prix plafond susceptible d’étre
facturé au curiste. Son montant, supérieur au TFR, reflete I’évolution des charges
d’exploitation des établissements thermaux.

Le Tarif Forfaitaire de Responsabilité (TFR) est défini pour chaque forfait de soins dans chacune
des orientations thérapeutiques. La grille tarifaire correspondante est celle appliquée depuis 2013.
Elle n’évoluera pas, pour rappel, jusqu’a la fin de la nouvelle convention thermale actuellement
en vigueur c’est-a-dire jusqu’a fin 2022.

Cette évolution tarifaire est intervenue suite a I'évolution de 7 a 10% du taux de TVA
intermédiaire appliquée a la cure médicalisée. Elle a permis une revalorisation tarifaire de +
3,71% au ler mars 2014. L'ensemble des stations thermales adhérentes du Conseil National des
Etablissements Thermaux (CNETh) s'est engagé a pratiquer cette tarification.

Le Prix Limite de Facturation (PLF) est également défini pour chaque forfait de soins dans
chacune des orientations thérapeutiques. Il détermine, comme son nom 1’indique, le tarif limite
susceptible d’étre appliqué au curiste.

Ce PFL a été revalorisé en 2018 lors de la signature de I’avenant N°1 a la nouvelle convention.
Les nouveaux tarifs 2018 ont €té mis en place au sein des thermes au 05 mai 2018.
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Les tarifs 2018 sont joints en annexe du présent rapport et comprennent :

- Les tarifs des cures libres,

- Les tarifs des nouvelles cures « Santé Vous Bien »,

- Les tarifs du centre de bien-étre O’Balia : tarifs de 1’espace thermoludique, tarifs des
soins et les tarifs « sports »,

- Les tarifs de la navette thermale,

- Les tarifs des produits « Thermaliv ».

b) La fréquentation : nombre d’entrées pour chaque établissement et par catégorie
tarifaire y compris pour les activités accessoires et complémentaires

1°) Nombre d’entrées a la cure thermale et le chiffre d’affaires :

53 411 curistes ont été accueillis en 2018.
Plus précisément, la répartition par forfait du nombre de cures est définie de la sorte :

- 33 182 curistes traités pour une cure rhumatologie,

- 17 033 curistes traités pour une cure double orientation rhumatologie/phlébologie,
- 1107 curistes traités pour une cure phlébologie,

- 2 089 curistes traités pour une cure double orientation phlébologie/rhumatologie.

Le montant du CA des cures médicalisées 2018 représente 31 669 256 € contre 31 318 891 €
en 2017, soit une augmentation de + 1,12%.

2°) Cures « libres (soins non conventionnés) et parenthéses thermales »
(Etablissement thermal et O’Balia) : évolution du chiffre d’affaires :

Le montant des cures libres sur O’Balia est en 2018 de 130 184 € contre 124 944 € en 2017.
(+4.19%)

Le montant des « cures libres » (soins non remboursés) sur I’établissement thermal est en
2018 de 153 272 € contre 94 648 € en 2017. (+61.94%)

3°) Fréquentation du centre O’balia et évolution du chiffre d’affaires :

Fréquentation du centre de bien-étre O’balia en 2018 :

- 7 336 soins « secs »,

- 57 837 achats d’entrée représentant 100 485 heures de bassins (contre seulement 53 372
achats et 88 425 heures en 2017) au seul espace « magie de I’eau» (entrées +
abonnements). Nous constatons donc une augmentation de +13,64 % en termes de
fréquentation par rapport a I’exercice 2017.

- 10 153 cours d’aquagym.

Le montant du chiffre d’affaires 2018 est de 1 628 257 € contre 1 368 927 € en 2017, ce qui
représente une augmentation de + 18,94 %.
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4°) Evolution du chiffre d’affaires « Thermaliv » :

Le montant du chiffre d’affaires 2018 est de 342 961 € (avec les ventes d’accessoires) contre
447 350 € en 2017, ce qui représente une baisse de 23,33%.

Cette diminution du chiffre d’affaires s’explique par les opérations de déstockage réalisées sur
les produits Thermaliv en 2018 dans le cadre du projet de lancement de la nouvelle gamme
Balaruc-les-Bains en 2019.

¢) Ventilation analytique des différents produits d’exploitation

Tel apparaissant sur le compte de résultat au 31/12/2018, le total des différents produits
d’exploitation s’¢élevant a 34 934 187 € est détaillé de la fagon suivante :

- Ventes de marchandises sur tous sites (tisaneries, accessoires...) : 89 446 €

- Production vendue de biens (produits Thermaliv) : 285 890 €

- Productions vendues de services (prestations de service) : 33 475 708 €

- Productions stockées (variation du stock produits finis boutique) : - 11 997 €

- Production immobilisée incorporelles : 90 525 €

- Subventions d’exploitation (aide a I’emploi) : 60 842 €

- Reprises sur amortissements et Transferts de charges: 569 261 € dont 503 125 €
concernant les charges de personnel

Autres produits d’exploitation (reprise provision, gestion courante) : 374 512 €
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d)Présentation chiffrée de ’activité cosmétique

Le détail des produits vendus par type :

Produits Thermaliv de Balaruc-

Nombre de produits vendus en

Nombre de produits vendus en

les-Bains 2018 2017 Variation 2018/2017
Soin apres rasage performance 849 746 13,81%
Déodorant performance homme 417 657 -36,53%
Gel douche tonique homme 1133 981 15,49%
Masque créme ressourgant 573 825 -30,55%
Lotion douceur visage 740 677 9,31%
Soin jour nouvel’age 3386 2 590 30,73%
Lait démaquillant douceur 866 440 96,82%
Enveloppement boue 743 691 7,53%
Soin nuit nouvel age 1367 2037 -32,89%
Baume cryo stimulant 387 545 -28,99%
Soin exfoliant corps 250 249 0,40%
Lait corps hydratant 3435 2 498 37,51%
Gel jambes légéres 899 939 -4,26%
Soin confort des mains 939 790 18,86%
Créme pieds nutrition intense 946 763 23,98%
Gel douche vivifiant 1762 1488 18,41%
Spray solaire 410 544 -24,63%
Emulsion solaire 452 685 -34,01%
Soin apres solaire ressourgant 373 392 -4,85%
Gommage douceur visage 561 828 -32,25%
Soin jour Hydractiv 1480 1766 -16,19%
Soin nuit Hydractiv 1855 1040 78,37%
Lotion micellaire 601 867 -30,68%
Soin concentré 848 1628 -47.91%
25272 24666 2,46%

Les formats "voyage":

Produits Thermaliv de Balaruc-

Nombre de produits vendus en

Nombre de produits vendus en

les-Bains 2018 2017 Variation 2018/2017
Soin Jour Hydractiv 1127 782 44.12%
Soin Nuit Hydractiv 2083 284 633,45%
Lotion micellaire 7105 301 2260,47%
Lotion Douceur visage 864 682 26,69%
Lait démaquillant douceur 929 561 65,60%
Soin exfoliant corps 784 431 81,90%
Gel douche vivifiant 9225 736 1153,40%
Lait corps hydratant 1623 217 647,93%
Enveloppement boue 9968 142 6919,72%
Spray solaire SPF20 1320 137 863,50%
Emulsion solaire SPF50 784 161 386,96%
Soin apres-soleil ressourcant 2058 143 1339,16%
37870 4577 727,40%

Il convient de noter que les formats « voyage » on fait I’objet d’un « déstockage » sur I’exercice
2018, ce qui explique la hausse au niveau du pourcentage de variation des ventes entre 2017 et

2018.
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e) Présentation chiffrée de I’activité de 1a blanchisserie thermale

L’année 2018 a été marquée par une stabilisation du volume de linge lavé. Il est a noter
cependant une trés 1égere hausse de lavage de serviettes (+4 tonnes) ainsi qu’une hausse plus
sensible des compresses (+12 tonnes).

Cela représente un lavage de 2 324 tonnes de linge éponge sur I’exercice 2018, soit 22 401
chariots de linge propre qui se décompose de la maniére suivante :

Peignoirs : 1 878 tonnes / 17 815 chariots.
Serviettes : 289 tonnes / 3 539 chariots.
Compresses : 144 tonnes/ 1047 chariots.

Au total, environ 45 000 chariots de linge propre, sale et chariots vides ont transité entre
I’établissement thermal et la blanchisserie en 2018.

La blanchisserie a continué a effectuer également le lavage de produits annexes commencé en
2015.
I1 s’agit des opérations suivantes :

Lavage, désinfection, comptage et suivi des bracelets curistes,

Lavage des chemisiers des hotesses d’accueil et des vétements des agents « SSIAP »,
Lavage des bottes caoutchouc,

lavage des serviettes « kiné » vert d’eau,

lavage de quelques peignoirs blancs de Thermaliv.

L’exercice 2018 s’est bien déroulé :

- Pas de retard nécessitant un rattrapage le samedi,
- Un stock de linge suffisant permettant un travail efficace.

Seul événement a signaler sur I’exercice : un décalage d’horaire d’une heure faisant suite a un
vérin défectueux sur la voie de linge sale alimentant le tunnel de lavage et impactant la sécurité
des agents.

Concernant I’exercice 2018, nous constatons la continuité des livraisons de plus en plus
fréquentes de colis depuis le laboratoire vers les thermes ou les boutiques ainsi que des
livraisons hebdomadaires de sacs curistes (qui sont eux méme livrés chaque semaine a la
blanchisserie).

Le local de stockage de la blanchisserie a aussi servi pour entreposer des palettes contenant des
livrets curistes, flyers et autres.

La Direction ainsi que des responsables d’autres services ont régulicrement effectué des visites
au sein de la blanchisserie, afin de renforcer les relations inter services et étre au plus pres du
personnel de ce site légerement ¢loigné de Balaruc-les-Bains.

Enfin, il est important de constater que le fait de « pucer » le linge afin de régler le probléme
de sa disparition, notamment des serviettes, semble avoir été efficace et a stabilisé la
consommation puisque 30 000 serviettes ont ét¢ commandées pour 2018 au lieu de 40 500 pour
2017 et 56 220 pour 2016.

44/ 44



Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_ooz-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{















Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_oos-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_om-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20180912-1 Q_CI\,1_09_CIO4A—¢F

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet : ummzmq





































































Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_oos-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20180912-1 Q_CM_OQ_CIOSA—¢F

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet : ummzmq



















































Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_oos-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_DO?-DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_DO?-DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{













































Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_oos-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_oog-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 D—DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'ntérieur
| 034-213400237-20190905-19_CM_09_01 OA—¢C

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: umnrzmq
























Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 Q_CM_OQ_DH—DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 2—DE|E

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 3—DE|E

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 4—DE|E

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 4—DE|E

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 5—DE|E

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 B—DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{















Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 ?—DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 S—DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{












b 0 AR




Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-19_CM_09_01 Q—DEIE

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_ozo-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 9_cm_09_021-m|5

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_ozz-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{









Accusé de réception - Ministére de I'Intérieur
| 034-213400237-20190927-1 g_cm_og_ozz-mls

Accusé certifié exécutoire
| Réception par le préfet: 2?;09;2015{






	1
	1A
	2
	3
	4
	4A
	5
	5A
	6
	7
	7A
	8
	9
	10
	10A
	11
	12
	13
	14
	14A
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	22A



