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Juridische grondslag

Artikel 39 van de ordonnantie van 20 oktober 2006 tot opstelling van een kader voor het
waterbeleid (hierna "Kaderordonnantie Water"), ingevoegd in artikel || van de ordonnantie van
|5 december 2017, bepaalt het volgende:

"Tot 31 december 2019 oefent BRUGEL haar bevoegdheid van toezichthouder op de
waterprijs uit op basis van de maatregelen die werden goedgekeurd door de Regering om
het beginsel van terugwinning van de kosten van waterdiensten toe te passen, inclusief de
kosten voor het leefmilieu en voor de natuurlijke rijkdommen, gelet op de economische
analyse uitgevoerd overeenkomstig bijlage Il en overeenkomstig het beginsel dat de
vervuiler betaalt.

Om over alle nodige informatie te beschikken voor de uitvoering van deze nieuwe
bevoegdheid, voert Brugel een gedetailleerde, externe en onafhankelijke audit uit van de
wateroperatoren. Deze audit omvat alle gegevens waarover de wateroperatoren
beschikken bij de verwezenlijking van hun openbaredienstopdrachten.”

De onderhavige studie wordt uitgevoerd in het kader van de bovengenoemde audit.

Inleiding

Op | januari 2018 werd BRUGEL op grond van de Kaderordonnantie water, aangesteld tot
"onafhankelijk toezichthoudend orgaan voor de waterprijs". Deze nieuwe rol ging gepaard met de
toewijzing van talrijke nieuwe opdrachten, waaronder:

- de beheersing van de kosten die de operatoren maken bij de uitvoering van hun
openbaredienstopdrachten;

- de vaststelling van tarieven die een optimaal kwaliteitsniveau van de dienstverlening aan de
watergebruikers bevorderen;

- de ontwikkeling van expertise over het functioneren van de watersector met het oog op het
adviseren van de overheid;

- de goedkeuring van de algemene voorwaarden van VIVAQUA;

- een informatieauditopdracht die alle gegevens omvat waarover de operatoren beschikken
voor de uitvoering van hun openbaredienstopdrachten.

De auditopdracht werd in twee fasen uitgevoerd, met eerst een algemene audit over de werking
van de watersector en vervolgens twee specifieke audits over het assetmanagementbeleid van de
operatoren en de kwaliteit van de diensten die aan de watergebruiker worden verleend door de
operatoren in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest (BHG). De onderhavige studie heeft betrekking
op de specifieke audit van de kwaliteit van de aan de watergebruikers verleende diensten.
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3  Aanpak van BRUGEL voor de uitvoering van de
auditopdracht

3.1 Doelen

De audit van de kwaliteit van de dienstverlening aan de gebruikers heeft hoofdzakelijk de volgende
doelen:

e nauwkeurige en betrouwbare informatie verzamelen over de activiteiten van de
operatoren (VIVAQUA en BMWB) die van invloed zijn op de kwaliteit van de
dienstverlening aan de watergebruikers;

e evalueren welke acties moeten worden ondernomen om de kwaliteit van de
dienstverlening te verbeteren op basis van de goede praktijken op dit gebied;

e het expertiseniveau van BRUGEL op het gebied van de werking van de watersector
verhogen;

e een kader scheppen voor gestructureerde uitwisselingen met de operatoren en Leefmilieu
Brussel over de kwaliteit van de dienstverlening aan de watergebruikers.

e de ontvangen informatie en de opgedane expertise delen met de operatoren en de
verschillende betrokken partijen met het oog op de goede werking van de sector;

e in overleg met de operatoren, Leefmilieu Brussel en de overheid, bijdragen aan de
uitvoering van passende, pragmatische oplossingen die de watergebruikers ten goede
komen.

Door de resultaten van deze audit ter beschikking te stellen, maakt BRUGEL duidelijk dat zelf met
voorstellen naar buiten wil komen. De in deze audit aanbevolen verbeteringsdoelstellingen geven
de beleidslijnen aan die men zou moeten volgen om de kwaliteit van de dienstverlening aan de
watergebruikers zo veel mogelijk te verhogen. BRUGEL nodigt de operatoren uit om rekening te
houden met de verschillende voordelen voor de gebruiker en om pragmatisch te zijn bij de
toewijzing van middelen om deze resultaten te bereiken.

3.2 Uitvoering van audits

De algemene audit over de organisatie en de werking van de sector werd op 23 mei 2019
afgerond en de resultaten ervan werden op de website van BRUGEL gepubliceerd'. In deze
algemene audit wordt een aantal problemen in de watersector opgesomd die een opvolging
vereisen en wordt geconcludeerd dat vijf specifieke audits nodig zijn.

Rekening houdend met deze aanbeveling heeft BRUGEL ervoor gekozen om met voorrang twee
specifieke audits te laten uitvoeren, waaronder één over de kwaliteit van de dienstverlening aan
de watergebruikers door de operatoren (VIVAQUA en BMWB). De kwaliteit van de
dienstverlening is immers een van de prioritaire aspecten die moeten worden beoordeeld,

' https://www.brugel.brussels/publication/document/etudes/20 | 9/fr/ETUDE-29-defis-et-enjeux-secteur-eau.pdf
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rekening houdend met de kosten van de activiteiten van de wateroperatoren die aan de controle
van BRUGEL zijn onderworpen. De specifieke audit van de kwaliteit van de dienstverlening aan de
watergebruikers was het voorwerp van een overheidsopdracht (22/05/2019) die op 30/08/2019
aan Espelia? werd gegund. De methodologie, de resultaten en de lessen die uit deze specifieke
audit zijn getrokken, worden hieronder toegelicht.

De specifieke audit over het assetmanagementbeleid van de wateroperatoren is beschikbaar op
de website van BRUGEL3.

2 Adviesbureau voor overheidsprestaties: https://www.espelia.fr

3https://www.brugel.brussels/publication/document/studies/2020/nl/STUDIE-35-AUDIT-
ASSETMANAGEMENTSBELEID-WATEROPERATOREN.pdf
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4  Audit van de kwaliteit van de dienstverlening aan de
watergebruikers, uitgevoerd door Espelia

4.1 Methodologie

4.1.1 Een auditin 3 fasen

I. Onderzoek van de AS-IS-situatie: Het onderzoek van de AS-IS-situatie begon met interviews
met operatoren en het verzamelen van documenten en cijfers. Deze informatie werd vanuit
twee invalshoeken verwerkt: i) een SWOT-analyse van de watersector met betrekking tot
aspecten die van invloed zijn op de kwaliteit van de dienstverlening, ii) een gedetailleerde
kwalitatieve en kwantitatieve analyse, voor zover beschikbaar, per dienst.

2. Kloofanalyse: Er werd een kloofanalyse gevoerd over de afwijkingen tussen de huidige As-Is
situatie van de sector en een ideale situatie, geinspireerd door buitenlandse beste praktijken.
Het doel is een overzichtsbeeld te krijgen van de aan de gebruiker verleende diensten waarvan
de kwaliteit nog moet worden verbeterd.

3. Bepaling van de TO-BE-situatie: Bij de bepaling van de mogelijke TO-BE-situatie werd
uitgegaan van verschillende horizonten (2024, 2027 en verder), waarbij de reeds door de
operatoren zelf geplande acties werden geintegreerd.

Daarnaast werden aan BRUGEL een aantal instrumenten aangereikt (voorbeeld: cartografie van
de diensten en roadmaps) en aanbevelingen gedaan om de evolutie van de kwaliteit van de
dienstverlening aan de gebruikers enerzijds en de werking van de sector, anderzijds, op te volgen
(via prestatie-indicatoren).

4.2 Resultaten van de door Espelia uitgevoerde audit

4.2.1 Analyserooster en definitie van de kwaliteit van de dienstverlening aan de gebruiker
en het BHG

De eerste taak van deze opdracht was de organisatie door Espelia van een workshop met
BRUGEL, de wateroperatoren en Leefmilieu Brussel om samen het begrip dienstverlening aan de
gebruiker te definiéren. Espelia heeft de resultaten van de workshop gebruikt om het begrip
kwaliteit van dienstverlening te defini€éren en een lijst op te stellen van de prioritaire diensten die
moeten worden geauditeerd (blz. 16 van het Espelia-verslag in de bijlage), afhankelijk van de vraag
of zij een directe of indirecte impact hebben op de gebruiker, of er kwantificeerbare informatie
beschikbaar is en of zij vergelijkbaar zijn met andere steden/gewesten. Vervolgens heeft BRUGEL
de lijst enigszins uitgebreid met diensten die verband houden met de uitdagingen van de
watersector in het BHG.

Zo werden 34 diensten geauditeerd op een totaal van 45 diensten die aanvankelijk in kaart waren
gebracht. Deze diensten waren gestructureerd volgens vijf soorten diensten: 9 "Drinkwater"-
diensten, 6 "Stedelijk afvalwater"-diensten, 7 "Klantendienst"-diensten, |0 "Betalings"-diensten en
2 "Prestaties"-diensten. In deze audit is VIVAQUA (gedeeltelijk) verantwoordelijk voor 32
diensten, terwijl de BMWB (gedeeltelijk) verantwoordelijk is voor 9 diensten van de types
"stedelijk afvalwater" en "klantendienst". Het is dus van belang op te merken dat ook de door de
BMWVB verleende diensten via vragenlijsten zijn onderzocht, ook al zijn de interacties met de
gebruikers beperkt en zijn de effecten ervan niet erg merkbaar (indirecte diensten).
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4.2.2 As-Is situatie van de watersector in het BHG

De beoordeling van de As-Is situatie was hoofdzakelijk gebaseerd op interviews met sleutelfiguren
(8 interviews voor VIVAQUA, 2 voor BMWB) en op de verzameling van documenten en cijfers
van de verschillende operatoren.

Op basis van deze fase van de analyse van de As-Is-situatie heeft Espelia de praktijken en prestaties
van de Brusselse operatoren vergeleken met die van andere Europese operatoren (zie hieronder
"De gebruikte benchmark").

Ook al heeft Espelia de door de wateroperatoren geleverde diensten gecontroleerd, toch moet
worden opgemerkt dat de verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening soms afhankelijk is
van elementen die (gedeeltelijk) buiten de controle van de beheerders vallen of die een sectorale
aanpak vereisen waarbij ook andere actoren moeten worden betrokken. Dat is de reden waarom
de analyse van de As-Is-situatie aan de hand van twee complementaire benaderingen wordt
gevoerd. De eerste is een SWOT-analyse van de sector, de tweede een gedetailleerde analyse van
de door de operatoren verleende diensten, dienst per dienst.

4.2.2.1 De gebruikte benchmark

Zoals gezegd, heeft Espelia de prestaties of praktijken van de Brusselse operatoren
gecontextualiseerd in vergelijking met de goede praktijken in Europa, vanaf de As-Is fase van de
audit. De eerste bron van vergelijkende informatie is het platform European Benchmark
Cooperation, waaraan de Brusselse operatoren gezamenlijk deelnemen. De benchmark bevat
operatoren uit Finland, Noorwegen, Nederland en andere Europese landen. De indicatoren die in
het kader van de benchmark van de EBC werden vastgesteld, werden bestudeerd en geselecteerd
wanneer zij overeenstemden met een in het kader van deze audit in kaart gebrachte dienst.

Espelia heeft ook een aanvullende benchmark opgesteld, zoals gevraagd in het bestek van deze
audit. De benchmark bestaat uit enkele cases, namelijk Rijsel (MEL - Fr), Parijs (Eau de Paris - Fr),
Wessex (WESSEX Water - UK), Genéve (SIG - Ch) en Lissabon (EPAL - P). Espelia beschreef ook
in detail de institutionele context van deze casestudies. Deze benchmark maakt het dus mogelijk:
de werking van VIVAQUA en de BMVVB te situeren ten opzichte van de stand van de techniek in
Europa; kennis te nemen van de goede praktijken van andere operatoren, organiserende of
regulerende overheden; te beschikken over vergelijkingselementen in soortgelijke contexten en
realistische (of gemakkelijk aanpasbare) doelstellingen vast te stellen voor de operatoren in de
watersector in het BHG.

4.2.2.2 SWOT-analyse van de sector

Bij de SWOT-analyse van de huidige situatie wordt gekeken naar de sterke (Strenghts) en zwakke
(Weaknesses) punten en de kansen (Opportunities) en bedreigingen (Threats) van de onderdelen
van de watersector die van invloed zijn op de kwaliteit van de dienstverlening aan de gebruikers.
Espelia heeft voor deze verschillende categorieén de belangrijkste aandachtspunten op een rijtje
gezet.

16/03/2021 7121



brugele

LE REGULATEUR BRUXELLOIS POUR L'ENERGIE
DE BRUSSELSE REGULATOR VOOR ENERGIE

Deze SWOT-analyse geeft niet alleen een eerste algemeen beeld van de huidige situatie, maar
moet ook worden gezien in samenhang met de gedetailleerde analyse per dienst, omdat zij het
mogelijk maakt enerzijds de context van de prestaties van de operatoren te verklaren en
anderzijds bepaalde verbeteringsacties (roadmaps) te identificeren en te prioriteren. De SWOT-
analyse is derhalve een aanvulling op de gedetailleerde dienstenanalyse. De resultaten worden
weergegeven in onderstaande tabel.

Sterke punten (Strengths) Zwakke punten (Weaknesses)

e Water- en afvalwaterzuiveringsdiensten over
het algemeen van goede kwaliteit, geen
alarmerende signalen over de kwaliteit van de
geleverde diensten

e  Preventief beleid voor de bescherming van de
watervoorraden door middel van een beleid voor
de aankoop van grond rond de waterwingebieden en
een beheer in relatie met de bewoners van de
waterwingebieden om de risico's op verontreiniging te
voorkomen

e Dankzij de diversiteit van de waterwinsoorten en -
plekken, in  combinatie  met een op
bevoorradingszekerheid  gericht  ontwerp  van
aanvoernetwerk (maasvormig netwerk + reservoir),
kon de continuiteit van de
drinkwatervoorziening gedurende 130 jaar
gegarandeerd blijven.

e Overheidsoperatoren betrokken bij het
langetermijnbeheer

e  Technisch gerichte diensten die een solide basis
vormen voor de werking van de dienst

o  De waterprijzen zijn al verscheidene jaren stabiel, wat
een sterk punt is voor de gebruikers (eerder een zwak
punt vanuit het oogpunt van de operator)

e Huidig  veranderingsproces
klachtenbeheer, SAP...)

(Vivanext,

Geen algemene beoordeling van de kwaliteit van
de dienstverlening

Klachtenbeheer momenteel niet-geconsolideerd
Weinig  procedures voor  doeltreffende
gegevensverzameling en -analyse

Rioleringsnet in slechte staat, op een deel

Digitale omschakeling laattijdig ingezet

Weinig proactieve benaderingen van de
gebruikers

Historisch gezien technisch gerichte diensten die de
gebruiker niet centraal stellen en waarbij de werkwijzen
veelal in silo's zijn opgedeeld

Weinig cultuur gericht op (een dialoog met) de
gebruikers

Tot dusver geen voortgangsindicatoren met betrekking tot
de bescherming van de watervoorraden

Zeer weinig geconsolideerde geografische
informatie (GIS-gegevens)

Gebrek aan consistentie in de prijzen die de
gebruikers voor diensten vermeld zien

Successen van de operatoren worden weinig in
de kijker gezet bij het grote publiek
Operationele werking staat momenteel te ver
weg van de (bijna onbestaande)
gebruikersfeedback

16/03/2021
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Opportuniteiten (Opportunities)

Bedreigingen (Threats)

e Te consolideren algemene samenhang van de grote |

en kleine watercyclus (grenzen van perimeters,
overstorten, verduidelijking van
verantwoordelijkheden,  mogelijk  sluiten  van
overeenkomsten, enz.)

o Digitalisering van kennis en knowhow aan de
gang (SAP met name bij Vivaqua)

o Abonnee-relatie gericht op de gebruikerservaring en
de persondlisering ervan

e Duurzaamheid en energie-efficiéntie (begin
van het thema bij de operatoren)

e  Prijsherzieningsprocedure gekoppeld aan een
reéle ambitie om de kwaliteit van de diensten
te verbeteren, op basis van een tariefmethodologie
die gebaseerd is op reéle werkingskosten en tegelijk
een efficient beheer van de middelen omvat
(efficiéntiefactor, beheersbare kosten, enz.)

e Meer interactie met andere wateractoren
(grote cyclus) is wenselijk

e Herziening van de algemene voorwaarden
voor meer duidelijkheid

Vivaqua heeft veel projecten tegelijkertijd lopen,
dit getuigt enerzijds van veel dynamisme maar vormt ook
een risico om ze allemaal in goede banen te leiden

De unieke databeheeroplossing SAP die de
operator aan deze tool verbindt en de
interoperabiliteit met andere tools vormen, naast de
gegevensbescherming en cyberbeveiliging, in dit
verband een aandachtspunt.

De IT-competentie is onvoldoende duidelijk in kaart
gebracht in het organogram van Vivaqua, ook al gaat het
om een groot project.

Toename van onbetaalde
stroomonderbrekingen

De werking kan sterk worden beinvloed door actoren
van buiten het BHG (bv. Farys)

Vivaqua heeft momenteel een tekort van 40 miljoen euro
per jaar om investeringen te dekken en een schuld
van bijna 900 miljoen euro

Mogelijke verhoging van het watertarief tegen 2022 (zie
prijsherziening), heffingen op waterwinning zullen
waarschijnlijk stijgen met een directe impact op de

facturen en

waterprijzen in het BHG

e Kwetsbaarheid van de watervoorraad in het licht
van de klimaatverandering op middellange en lange
termijn

® Risico op verergering van overstromingen en
lozingen in het milieu door klimaatverandering en
toenemende ondoorlaatbaarheid van de bodem

Tabel |: Tabel met de resultaten van de SWOT-analyse van de watersector in het BHG
4.2.3 Situatie As-Is van de dienstverlening door de wateroperatoren

De belangrijkste bevindingen worden hieronder opgesomd. De gedetailleerde resultaten zijn
beschikbaar in het bijgevoegde auditrapport (sectie 4.1).

4.2.3.1 Drinkwaterdiensten (Vivaqua - 9 diensten)

Het drinkwater dat aan de gebruikers van Brussel Hoofdstad wordt geleverd, is van goede
kwaliteit en wordt regelmatig gecontroleerd door de operator, die afdoende maatregelen neemt
om de watervoorraad te beschermen. Op basis van de vandaag beschikbare informatie, is het van
belang om te voorzien in een of meer indicatoren voor de opvolging van de invoering van de
maatregelen ter bescherming van de watervoorraad en van het milieubeleid.

De operator VIVAQUA exploiteert het netwerk op een efficiente en pragmatische manier, met
bevredigende waarden voor zowel de prestaties van het netwerk als de doeltreffendheid van de
interventie in geval van een probleem op het netwerk. Niettemin zou de opvolging van de
interventies binnen VIVAQUA kunnen worden verbeterd door het traceerbaar maken van
dienstonderbrekingen en het registreren van incidenten op het netwerk in het geografisch
informatiesysteem (GIS). Voorts merkt Espelia met betrekking tot "de dienst voor het beheer van
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de drinkwaterwerken die de impact van de werken voor de bewoners/gebruikers zo laag mogelijk
houdt" het volgende op:

"De door VIVAQUA toegepaste oplossingen voor de communicatie met de gebruikers zijn
pragmatisch. Het belangrijkste terrein waarop deze dienst vooruitgang kan boeken is de
opvolging van de verzoeken en klachten van gebruikers over bouwplaatsen (momenteel niet
actief gecontroleerd) en de aaneenschakeling van de gegevens tussen operatoren (die ook
werven uitvoeren). Zonder deze informatie over de opvolging van verzoeken en klachten is het
zeer moeilijk om de kwaliteit van de dienstverlening van de operatoren op dit gebied te
beoordelen.

4.2.3.2 De diensten "Stedelijk afvalwater" (Vivaqua en BMWB - 6 diensten)

In het algemeen zijn de technische diensten van goede kwaliteit, waardoor de werking van de
watersaneringactiviteit gegarandeerd wordt. De recente erfenis van het slechte rioleringsnet en
de wisseling van operatoren in de waterzuiveringsinstallaties verklaren echter dat de eerste
spoedeisende acties in de eerste plaats lagen bij het garanderen van de dienstverlening, en in de
tweede plaats bij de verbetering van de dienstverlening via geoptimaliseerde procedures. Er is
momenteel dus weinig contact met de gebruikers en weinig proactiviteit van de operatoren ten
aanzien van hen met betrekking tot de verbetering van de saneringsdienst.

4.2.3.3 De "klantendiensten" (Vivaqua en BMWB - 7 diensten)

Deze audit heeft op de lijst van 34 geauditeerde diensten geen specifieke dienst inzake "algemene
gebruikerstevredenheid" aangetroffen. Niettemin is een tool voor een algemeen
tevredenheidsonderzoek nuttig om een overzicht of een volledige lijst te verkrijgen van de
verschillende aspecten van de klantentevredenheid.

Een van de doelstellingen van het Strategisch Plan van Vivaqua is het systematiseren en verbeteren
van de klantentevredenheidsmeting. De door VIVAQUA vastgestelde doelstelling lijkt niettemin
aan de voorzichtige kant, gelet op de kwaliteit van de huidige dienstverlening (zoals die momenteel
wordt gemeten) en de hogere tevredenheidspercentages die door de best-practices in de
benchmark worden bereikt.

Specifiek met betrekking tot de "dienst voor rechtstreekse toegang tot de operator en tot de
informatie voor alle gebruikers", merkt Espelia het volgende op:

"VIVAQUA is zich onlangs gaan concentreren op de relatie met de klant en heeft een aantal interne
projecten opgestart om beter rekening te houden met de gebruikers en met name te werken aan een
viottere toegang tot de informatie (SAP, customer first, klachtenbeheer, myVIVAQUA, enz.). Dit
initiatief is welkom en belangrijk om de kwaliteit van de dienstverlening aan de gebruikers te
verbeteren: het eerste contact is vaak het sterkst bepalend voor de perceptie van de kwaliteit van de
dienstverlening, zodat het van cruciaal belang is dat de informatie gemakkelijk toegankelijk is en dat
vragen zo snel en efficiént mogelijk worden behandeld als zij blijven bestaan. De persondlisering van
het antwoord (via een speciale ruimte voor de klant zoals voorzien in myVIVAQUA) is een belangrijke
stap vooruit."

De BMWAB beschikt niet over een klantendienst omdat zij, naar eigen zeggen, zeer zelden in contact

komt met gebruikers of burgers (het enige geval zijn de bouwplaatsen). Het zou echter een goede
zaak zijn als zij op het punt van de bouwplaatsen ten minste op dezelfde lijn zou zitten als VIVAQUA."
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4.2.3.4 De diensten "Betaling" (Vivaqua - 10 diensten)

De betaling kan door de gebruiker als een onaangenaam moment worden ervaren, maar het is
niettemin ook een soort dienst die, als hij doeltreffend wordt verleend, de zaken voor iedereen
kan vergemakkelijken en onnodige wrijvingen kan vermijden. Het is dan ook een zeer aspect dat
een belangrijke rol speelt in het in acht nemen van de klantentevredenheid en in het goed
functioneren van de operatoren. De betalingsdiensten vallen onder de verantwoordelijkheid van
Vivaqua. Er zij echter op gewezen dat de waterprijs en de perceptie daarvan door de gebruiker
niet centraal stonden in het onderzoek van de voor deze audit geselecteerde diensten. Hieronder
volgen de bevindingen voor bepaalde diensten die tot de dienst "betaling" behoren.

Met betrekking tot een "verbruiksopmetingsdienst die de gebruikers zo min mogelijk hindert",
merkt Espelia op:

"De audit levert geen objectieve informatie op waaruit kan worden opgemaakt of deze dienst
op adequate wijze aan de gebruikers wordt verleend. Dit is dan ook een punt dat bij de
uitvoering van het klachtenbeheerproject in het oog moet worden gehouden: er zal op moeten
worden toegezien dat het soort klacht "probleem met de meteropneming" wordt
gespecificeerd."

Met betrekking tot de "betrouwbare en regelmatige verbruiksopmetingdienst voor iedereen":
"De verbintenis van VIVAQUA om over te gaan tot meteruitlezing vanop afstand zou een kolossale
investering betekenen die moet worden afgewogen tegen de (soms onzekere) voordelen die hieruit
te halen vallen. De leeftijdspiramide van de tellers lijkt zeer correct te zijn volgens de waarden
die in het interview worden genoemd.

Het is belangrijk dat de meters verder worden geindividualiseerd omdat dit een belangrijke stap
is naar een betere beheersing van de verkochte/gefactureerde volumes.

Met betrekking tot de "gebruikersondersteunende dienst voor de detectie van abnormaal
verbruik":

"Het is van belang dat een openbare operator een duidelijk standpunt inneemt over dit onderwerp
en zijn abonnees pro-actief benadert. Deze aanpak wordt momenteel nog niet toegepast,
aangezien het de abonnees zijn die deze stap moeten zetten nadat zij eventueel door VIVAQUA
op de hoogte zijn gebracht.

Met betrekking tot de "dienst voor het uitreiken van begrijpelijke, exacte en precieze facturen"

"Het denkwerk rond het invoeren van een nieuw tarief tegen 2022 zal duidelijker aan de
gebruikers moeten worden uitgelegd dan nu het geval is.

VIVAQUA heeft dit onderwerp aangepakt en een proces op gang gebracht dat zijn documenten

leesbaarder moet maken. Wat er nu op tafel ligt (grafische vereenvoudiging, herformulering) is

echter betrekkelijk eenvoudig en zal moeten worden ondersteund door de myVIVAQUA-aanpak."
Met betrekking tot de "duidelijke, responsieve en efficiénte rechtzettingsdienst”

"De tijdens de audit ingezamelde informatie betreft de betalingsfaciliteiten, de aanmaningen en

facturen als zodanig. Er is geen opvolging van factuurwijzigingen (die in complexe gevallen
waarschijnlijk handmatig door de cel in kwestie worden afgehandeld).
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Hiervoor zijn twee verklaringen mogelijk: er zijn weinig of geen betwistingen van facturen, of er
is geen spoor van deze wijzigingen in de huidige opvolgingsinstrumenten bij VIVAQUA.

Indien deze laatste verklaring klopt, zou daar verandering moeten in komen met de migratie naar
SAP en het bijbehorende cockpit-project.”

4.2.3.5 De diensten "Prestatie" (VIVAQUA - 2 diensten)

De beschikbaarheid van de informatie en de voorgestelde prijzen voor de prestaties (die
binnenkort van toepassing zijn) zouden beter op elkaar moeten worden afgestemd. Helaas kunnen
de auditbevindingen hier niet dieper op ingaan omdat er maar weinig elementen over de kwaliteit
van de verleende diensten thans meetbaar zijn. VIVAQUA meet de tevredenheid van de gebruikers
hoofdzakelijk aan de hand van de klachten die over dit onderwerp worden ontvangen.

4.2.4 De kloofanalyse

Op basis van de "as-is"-situatie en de beste praktijken van de benchmark worden alle diensten in
drie niveaus ingedeeld:

I. Onvoldoende/onbestaande dienst: De dienst is weinig of niet aan bod gekomen op
het ogenblik van de audit en zal nog extra werk vergen om te worden geintegreerd.

2. Voor verbetering vatbaar niveau: de dienst wordt verleend door de operatoren,
maar uit de audit of de benchmark van beste praktijken blijkt dat er ruimte is voor
verbetering

3. Goed niveau: de dienst wordt correct verleend en uit de audit blijkt, ook al ontbreken
er enkele duidelijke indicatoren, dat de dienst correct wordt verleend.

De onderstaande cijfers geven het niveau van elke dienst per soort dienst weer. Het doel is een
samenvattend beeld te krijgen van de diensten waarvoor nog (geplande of ongeplande) actie nodig
is om een voor verbetering vatbaar kwaliteitsniveau verder te verbeteren. Hoe groter de
getekende zone, hoe beter de dienst presteert. Er zij op gewezen dat het domein "prestatie” niet
vertegenwoordigd is. Dit domein bestaat uit slechts 2 diensten, die alle worden beoordeeld als
niveau 2 "voor verbetering vatbaar".
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Te allen tijde een water van
DRINKWATER fysisch-chemische kwaliteit
aanbieden dat voldoet aan de
geldende wettelijke en
reglementaire bepalingen

Te allen tijde een water van

bacteriologische kwaliteit
aanbieden dat voldoet aan de
geldende wettelijke en
eglementaire bepalingen

Een bouwplaatsbeheer
bieden dat de gevolgen van
de werken voor de
bewoners/gebruikers (duur,
frequentie, verstoring, enz.)...

Een drinkwatervoorziening
bieden die de milieu-impact
van activiteiten en
infrastructuur tot een
minimum beperkt

ledereen toegang tot veilig
drinkwater verschaffen en
deze toegang faciliteren

Zorgen voor een
drinkwatervoorziening die
zuinig is en zorgvuldig
omspringt met de
watervoorraad.

Ononderbroken toegang tot
drinkwater verschaffen

Drinkwater leveren met een
toereikende en licht
variérende druk

De drinkwatervoorziening
veiligstellen

Afbeelding I: Dienstniveaus voor drinkwateroperaties en -netwerken

Zorgen voor de continue opvang
en transport van stedelijk
STEDELI.IK AFVALWATER afvalwater naar de
zuiveringsinstallaties
(overstorten, overstromingen,
onderbrekingen...)

Een bouwplaatsbeheer bieden dat
de gevolgen van de werken voor
de bewoners/gebruikers (duur,

Zorgen voor een continue
behandeling van afvalwater

. ) voordat het in de natuur wordt
frequentie, verstoring, enz.) tot
L geloosd
een minimum beperkt
Een zuiveringsdienst bieden die Voorzien in de behandeling van
de milieu-impact van activiteiten stedelijk afvalwater
en infrastructuur tot een overeenkomstig het vigerende
minimum beperkt wet- en regelgevingskader

Toegang bieden tot de openbare
zuiveringsdienst en deze toegang
faciliteren

Afbeelding 2: Dienstniveaus voor drinkwateroperaties en "stedelijk afvalwater"-netwerken
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Toegankelijke en begrijpelijke

informatie verstrekken over de

waterkwaliteit

De klantentevredenheid
garanderen °

Passende antwoorden geven op
klachten van gebruikers binnen [
passende termijnen

Gedetailleerde informatie
verstrekken om de gebruikers
bewust te maken van de
watervoorraden (verbruik...
e}

Alle gebruikers rechtstreekse
toegang bieden tot de operator
en tot de informatie

Passende antwoorden geven op
° verzoeken van gebruikers
binnen passende termijnen

Verstrekking van real-time
informatie over incidenten op
het waterleidingnet
(toegankelijk voor iedereen,...

Doelgerichte en passende
informatie verstrekken voor
geplande onderbrekingen

Afbeelding 3: Dienstniveaus in verband met de "klantendienst"

Een betrouwbare en

regelmatige

BETALING

°
Duidelijk communiceren over

aanmaningen en °
betalingswijzen

De continuiteit van de
dienstverlening garanderen,
zelfs in geval van )
betalingsachterstand/niet-...

Betalingsfaciliteiten ®
(afbetalingsplan) of aanpassing

voor gebruikers in
moeilijkheden mogelijk maken

Zijn factuur binnen een
aanvaardbare termijn (niet te®
kort) betalen

verbruiksopmetingdienst
bieden voor iedereen

Een verbruiksopmetingdienst
bieden die de gebruikers zo min
mogelijk hindert

Een gebruikersondersteunende
dienst bieden voor de detectie
PY van abnormaal verbruik

Begrijpelijke, exacte en
precieze facturen ontvangen

Een duidelijke, responsieve en
efficiénte rechtzettingsdienst
bieden

Zijn factuur via verschillende
betaalmethoden betalen

Afbeelding 4: Dienstniveaus in verband met de "Betaling"
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4.2.5 TO-BE-situatie

Op basis van haar eigen deskundigheid en ervaringen met beste praktijken heeft Espelia een visie
gegeven op de waarschijnlijke en vrijwillige toekomstige situatie van de sector vanuit het oogpunt
van de verbetering van de kwaliteit van de geleverde diensten. Het keek hiervoor ook naar de
reeds door de operatoren ondernomen acties. Deze visie wordt opgesplitst in 3 perioden met de
identificatie van de belangrijkste acties die moeten plaatsvinden, de mijlpalen die moeten worden
bereikt en de valkuilen die moeten worden vermeden. Het maakt het mogelijk de verbetering van
de kwaliteit van de dienstverlening in een perspectief van voortdurende verbetering te plaatsen,
maar die enige tijd vraagt om die op te zetten.

4.2.5.1 Periode 2021-2024

De structurerende acties van de periode houden verband met i) de ontwikkeling van het
strategisch plan van VIVAQUA (Vivanext?!), ii) de publicatie van de nieuwe tarieftabel, iii) de
structurering van de uitwisselingen met de operatoren (VIVAQUA en BMVVB) en de verbetering
van de robuustheid van de gerapporteerde (of nog te rapporteren) informatie.

Mijlpaal: Tegen eind 2024 moet de "To Be"-situatie duidelijk verbeterd zijn wat de kwaliteit van
de dienstverlening betreft, onder meer door de invoering van een gepersonaliseerde
klantenruimte en een veel robuuster klachtenbeheerssysteem.

Te vermijden valkuilen:

e Pas op voor het mogelijk "verwateren" van de projecten in het strategisch plan in de tijd.

e De verwezenlijking van de ambities van het strategisch plan Vivanext hangt rechtstreeks
samen met het niet achteruitgaan van diensten die momenteel naar behoren functioneren,
maar die zouden kunnen verslechteren. De opvolging moet derhalve rekening houden met
alle diensten, met inbegrip van de instandhouding van de diensten die thans doeltreffend
zijn.

e Sommige doelstellingen lijken zeer ambitieus, bijvoorbeeld inzake
energieonafhankelijkheid met een zelfproductiecijfer/consumptie van 10% tegen een huidig
niveau van 0,4%. Tussenniveaus/mijlpalen lijken derhalve essentieel om de vooruitgang te
meten, ook als het einddoel niet is bereikt.

4.2.5.2 Periode 2024-2027

Start van de fase ter ondersteuning van de kwaliteit van de dienstverlening en continue
verbeteringsacties. Dit impliceert de continuiteit van de opvolging, een actualisering van de
ambities en het aanreiken van nieuwe oplossingen voor de verbetering van de kwaliteit van de
dienstverlening.

* https://www.vivaqua.be/nl/strategisch-plan-nl/
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Mijlpaal: Eind 2027 zijn de meest innoverende toekomstgerichte denkpistes waarmee in de periode
2024-27 een aanvang is gemaakt, voltooid, met het oog op de uitvoering ervan voor de periode
na 2027.

Te vermijden valkuilen: Deze "steun" voor de kwaliteit van de dienstverlening moet worden
versterkt en mag niet in onbruik raken, zowel met betrekking tot de opvolging als tot nieuwe
innoverende voorstellen. Een langetermijnaanpak moet worden overwogen om de post-Vivanext-
dynamiek en de periode na de eerste verbeteringen bij BMWB niet verloren te laten gaan.

4.2.5.3 Na 2027

Uitvoering van innoverende projecten die tussen 2024 en 2027 zijn geselecteerd en waarover
grondige opportuniteits- en haalbaarheidsstudies zijn gevoerd. In deze periode na 2027 kunnen de
maatregelen worden opgenomen die zijn gepland in het Water Quantity Plan voor het jaar 2035.

Mijlpaal: vast te stellen in de tijd na 2027, de "To Be"-situatie staat in het teken van verdere
verbeteringen in de kwaliteit van de dienstverlening met de implementatie van nieuwe functies.
De dynamiek waarbij de gebruiker centraal staat, maakt deel uit van de cultuur van de operatoren
en van BRUGEL.

4.3 Sectormonitoringtool

Espelia heeft verschillende tools voorgesteld voor de monitoring van de sector in verband met de
TO-BE-visie.

4.3.1.1 Cartografie van de diensten

Op basis van de "As-Is"-situatie en de kloofanalyse, heeft Espelia de diensten ingedeeld volgens de
onderstaande beslissingsboom. De boom wordt van links naar rechts gebruikt. In het algemeen
geldt: hoe lager een dienst onderaan staat in de afbeelding aan het eind van de boom, hoe meer
hij moet worden verbeterd.

Deze beslissingsboom werd gebruikt om roadmaps te ontwikkelen (zie hieronder). BRUGEL heeft
van Espelia ook overzichtsfiches gekregen met de belangrijkste elementen van deze klassering, per
dienst. Deze fiches, die regelmatig moeten worden bijgewerkt, kunnen worden gebruikt als een
werkinstrument om de ontwikkeling van de kwaliteit van de dienstverlening op te volgen.
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Status monitoring

Bestaan van
monitoringindicatoren

Definitie vanindicatoren

en drempels

GOED EN ZONDER
GEIDENTIFIEERD

RISICO Monitoring vande
progressie

Realisme vande
gestelde streefwaarden

Kwaliteit dienstverlening
(oorsprong audit of

Alternatief voorstel van
streefwaarden of
stappen

benchmark)

Het bestaan van
indicatoren voor
servicemonitoring om te

OMTE verbeteren _

TERREIRAE OF RE
GOED MAAR Redlisme vande
BEDREIGD gestelde doelen

Verbetering verwacht o
door operatoren Definitie vaneen
doelsteling, alternatieve
indicatoren en
streefwaarden

Definitie van objectieve
en doelwaarde

Het bestaan van
indicatoren voor
servicemonitoring om te
verbeteren Definitie vaneen
doelsteling, alternatieve|
indicatoren en
streefwaarden

Afbeelding 5: Beslissingsboom voor het in kaart brengen en verbeteren van de dienstverlening

4.3.1.2 Roadmaps

Espelia heeft voor elke operator roadmaps opgesteld op basis van de aanbevelingen voor actie die
zijn gedaan voor de volgende diensten

. de kwaliteit is bevredigend, maar die tegenwoordig weinig of slecht worden opgevolgd
. de kwaliteit zou verbeterd kunnen worden
. de huidige kwaliteit is goed, maar wordt bedreigd (zie SWOT-analyse)

De aanbevelingen voor actie werden daarom in de roadmaps opgenomen en geprioriteerd naar
gelang van het huidige kwaliteitsniveau en het bestaan van reeds door de operator geplande acties.
De roadmaps moeten worden beschouwd als een werk- en discussietool met de operatoren, om
de kwaliteit van de dienstverlening aan de gebruiker te verbeteren in een toekomstgerichte visie
zoals voorgesteld door Espelia (zie To-Be situatie).

4.3.1.3 Prestatie-indicatorentabel

Espelia heeft BRUGEL een tabel verstrekt waarin de prestatie-indicatoren uit de benchmark
worden gecombineerd met de geauditeerde diensten. Deze vergelijkingstabel kan worden gebruikt
om realistische maar ambitieuze opvolgingsindicatoren en prestatiedrempels voor het BHG vast

te stellen.
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Aanbevelingen van de auditeur voor BRUGEL

Espelia heeft ook verschillende aanbevelingen geformuleerd voor BRUGEL (voor elke regulerende
en/of organiserende overheid) om de verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening van de
watersector in het BHG op te volgen en te ondersteunen langs 3 assen:

e De formalisering van een regelmatig bijgewerkt systeem voor de opvolging van de
kwaliteit van de dienstverlening dat de gebruikers een representatief en volledig "beeld" geeft
van de kwaliteit van de dienstverlening en aldus de evolutie daarvan in de tijd mogelijk maakt.
Deze as begint zo snel mogelijk en gaat permanent door. Dit kan gebeuren via eenmalige of
cyclische acties: om de twee jaar plaatsvindende vergaderingen met de operatoren, het
opstellen van verklarende nota's in samenspraak met de betrokken operatoren, het jaarlijks
bijstellen van de doelstellingen in functie van de ontwikkeling van de kwaliteit van de
dienstverlening en/of door na 10 jaar een nieuwe volledige audit uit te voeren.

e Constructieve uitdagingen en voorstellen voor innoverende oplossingen met de
operatoren om de kwaliteit van de dienstverlening in de loop van de tijd zoveel mogelijk te
verbeteren. Deze as startte bij de operatoren in 2024. Dit impliceert evenwel dat in de
periode 2021-24 men al moet beginnen nadenken bij de regulerende en/of organiserende
overheid. De as kan worden uitgevoerd door middel van terugkerende acties zoals: het
organiseren van een actieve monitoring over het onderwerp kwaliteit van de dienstverlening,
de herziening van de in de roadmap voorgestelde doelstellingen, de jaarlijks georganiseerde
thematische workshops met de operatoren over innoverende onderwerpen. De lessen die
uit de Benchmark kunnen worden getrokken, kunnen op dit gebied zeer nuttig zijn, met name
de voorbeeldprojecten die uit de audit naar voren zijn gekomen en de verschillende
benaderingen om de kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren die reeds hun nut hebben
bewezen.

¢ Fluiditeit tussen de wateroperatoren. De aanpak van de twee operatoren is zeer
verschillend en moet onderling worden gestroomlijnd: BRUGEL is een belangrijke schakel om
hiervoor te zorgen, in nauwe samenwerking met Leefmilieu Brussel. Naast de Brusselse
wateractoren is het ook van belang om alle partijen die een invloed hebben op de diensten,
ook buiten het BHG, in de uitwisselingen te betrekken.
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Opmerkingen van BRUGEL

Over de deelname van de sector

De audit werd mogelijk gemaakt dankzij de beschikbaarheid van het personeel van de BMWB en
VIVAQUA om ondanks de moeilijke omstandigheden door de coronapandemie, de interviews uit
te voeren. De doelstellingen van de audit, zoals uiteengezet in het bestek, werden verwezenlijkt.
Rekening houdend met de bijzondere context is BRUGEL tevreden over het werk van Espelia en
de kwaliteit van de samenwerking tussen de operatoren.

De resultaten van deze audit zijn ook mogelijk gemaakt door de constructieve deelname van
Leefmilieu Brussel aan de voor deze audit opgerichte stuurgroep.

Over de bereikte resultaten

Uit de audit blijkt duidelijk dat de watersector in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest momenteel
werkt aan een belangrijke verandering in zijn benadering van de kwaliteit van de dienstverlening,
die hoofdzakelijk wordt aangedreven door de acties en doelstellingen van VIVAQUA, als
onderdeel van haar strategisch plan Vivanext.

Uit de lezing van het auditrapport begrijpt BRUGEL dat, hoewel ze een minder grote en vooral
indirecte impact heeft op de watergebruiker, de BMWB bereid moet zijn een belangrijkere rol op
zich te nemen in de dienstverlening aan de gebruiker, met name op het vlak van de informatie en
het beheer van de overlast in verband met de bouwplaatsen, in overleg met Vivaqua.

Uit de kloofanalyse blijkt dat de vele diensten in de sector voor verbetering vatbaar zijn, met name
de "klant"- en "betalings"-diensten. Over het geheel genomen zijn er echter zeer weinig diensten
die door de operatoren worden verwaarloosd of waaraan onvoldoende wordt gewerkt, hetgeen
volgens de lezing van BRUGEL als een positief resultaat moet worden beschouwd.

De watersector in het BHG moet de kwaliteit van de dienstverlening aan de gebruikers tegen
2024 dan ook aanzienlijk verbeteren. Dit is echter alleen mogelijk indien alle in het kader van
Vivanext geplande acties worden gecontroleerd en indien de opvolging van de kwaliteit structureel
verloopt aan de hand van ad hoc indicatoren. BRUGEL zal dus een bijzondere aandacht besteden
aan deze twee aspecten, met het oog op een verbetering van de verhouding tussen kosten en
kwaliteit van de dienstverlening.
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BRUGEL zal het verbeteringsproces begeleiden, in overleg met alle wateractoren en met
Leefmilieu Brussel in het bijzonder, onder meer door te zoeken naar innoverende oplossingen,
om op middellange termijn bij te dragen tot een verbetering van de verhouding tussen de kosten
en de kwaliteit van de diensten, op sectorniveau. Daartoe beschikt BRUGEL nu over verschillende
tools voor de monitoring van de sector, die een doeltreffende en aan de opdrachten van BRUGEL
aangepaste rapportering mogelijk maken. Espelia heeft ook aanbevelingen gedaan voor
maatregelen die de regulerende/organiserende overheid van de sector op korte termijn moet
nemen, waaronder met name de monitoring van en rapportering over de kwaliteit van de
dienstverlening. De voorstellen van Espelia lijken nuttig en aangepast aan de specifieke kenmerken
en de maturiteit van de watersector in het BHG. BRUGEL zal hieruit inspiratie putten om zijn
actieprogramma te ontwikkelen.

Conclusies
Door deze audit heeft BRUGEL de volgende doelstellingen kunnen bereiken:

e voldoen aan de verplichting om een audit over de watersector uit te voeren zoals
gespecificeerd in de Waterordonnantie;

e Over accurate en up-to-date gegevens beschikken om de kwaliteit van de dienstverlening
aan de gebruikers in het BHG te beoordelen;

e de sector en de betrokken partijen, waaronder Leefmilieu Brussel en de overheden,
relevante analyses ter beschikking stellen om zo inzichten in de huidige toestand te
verwerven en verbeteringsmiddelen op korte en middellange termijn te identificeren;

BRUGEL zal de resultaten van deze audit en de ter beschikking gestelde middelen gebruiken om
de uitvoering van zijn expertise- en adviesopdracht over de werking van de sector te sturen in de
richting van de geidentificeerde opvolgingsacties. Deze pragmatische visie is gericht op een
permanent verbeteringstraject van de prijs-kwaliteitsverhouding van de dienstverlening naar
uitmuntendheid in de sector, waarbij zowel bij BRUGEL als bij de operatoren de middelen worden
geoptimaliseerd.
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Réaction de la SBGE

Brugel dans le cadre de sa mission de régulation du secteur de I'’eau dans la Région Bruxelles Capitale,
a mandaté le cabinet Espelia pour analyser en concertation avec les acteurs la qualité des services
rendus par les acteurs du secteur aux usagers.

Brugel a demandé a la SBGE de lui faire un retour d’expérience sur le rapport produit par le consultant
et ses conclusions en vue de sa publication.

La SBGE accueille toujours avec plaisir et un vif intérét les regards extérieurs permettant de prendre
du recul sur ses actions et missions ainsi que les propositions d’amélioration et/ou d’évolution.

Nous avons tout mis en ceuvre pour répondre aux sollicitations d’Espelia et de Brugel afin de faire
avancer au mieux la mission et ce malgré la situation sanitaire particuliere. Nous remercions Espelia et
Brugel qui ont limité les sollicitations de nos équipes aux besoins strictement essentiels a I'avancée du
projet.

Nous rappelons ici que la SBGE est une société de taille limitée qui essaye malgré tout de faire évoluer
constamment ses procédures et reste a I'écoute des suggestions avisées. Concernant cette étude,
notre société est concernée que par une partie des sujets abordés dans ce rapport car la gestion du
client final est assurée par Vivaqua.

Cette étude repose sur des systemes normatifs ISO dont la SBGE s’inspire mais ces référentiels
normatifs peuvent parfois s’avérer trop lourds ou trop colteux pour une organisation de la taille de la
SBGE. Bien que la SBGE tend a se rapprocher de ces modeles elle n’a pas nécessairement vocation a
se faire certifier.

Cependant, la SBGE a été réceptive aux recommandations et analyses du consultant. Nous trouvons
gu’il est toujours intéressant de pouvoir analyser et comprendre les bonnes pratiques d’entités
similaires. De plus, I'analyse SWOT menée par I'auditeur a permis de mettre en lumiére les difficultés
et les défis du secteur et de mieux percevoir les enjeux stratégiques ainsi que les actions a mener.

Cette étude a permis a la SBGE de confirmer certaines actions prévues par la SBGE en termes de virage
numérique, analyse de la qualité de nos services et d’apporter une réflexion sur la mise en place d’une
gestion des clients.

Il aurait cependant été préférable de prévoir davantage de temps d’échanges sur la partie des
recommandations dans le but d’établir les « Roadmap ».

Concernant la partie sur la qualité de service clientéle ; ces recommandations bien que semblant
justifiées, nous paraissent marginales étant donné que la SBGE n’a que trés rarement des contacts
directs avec les usagers.

En conclusion, nous vous assurons que la qualité des services rendus est et demeurera un élément
central dans la vision et la stratégie de la SBGE et que nous sommes toujours a la recherche d’axes
d’améliorations. Nous mettrons tout en ceuvre dans les années a venir pour améliorer les points
identifiés au cours de cet audit.



VIVAQUA

A Monsieur Pascal Misselyn, Coordinateur Brugel

Bruxelles, le 26 avril 2021

Rapport d’Audit Qualité des services - Espelia

En référence a votre mail du 1 avril 2021 et a votre demande, nous vous transmettons par la présente
notre réaction sur 'audit et les recommandations se trouvant dans le rapport d’audit Qualité des
services, version mars 2021.

Nous estimons qu’un travail volumineux et intéressant a été réalisé par Espelia, avec une implication
en temps et en énergie importante tant de la part d’Espelia que de la part de VIVAQUA. La
collaboration s’est déroulée a tout moment dans un esprit constructif et respectueux. Nous apprécions
d’ailleurs le travail réalisé au niveau du benchmarking avec cing sociétés européennes, qui représente
une vraie valeur ajoutée, et qui reprend des exemples de bonnes pratiques méritant un examen
approfondi de la part de VIVAQUA.

Nous souhaitons émettre 2 observations principales sur le rapport d’audit. Nous estimons que
certaines cotations et remarques sont trop sévéres et ne refletent pas la réalité du terrain. C’est
notamment le cas pour le service Offrir une information circonstanciée de sensibilisation des usagers
a la ressource en eau, dont la cotation ne tient pas compte des actions que nous entreprenons telles
gue la diffusion de messages de sensibilisation sur notre site web et sur les réseaux sociaux, lors de
manifestations de masse (féte nationale, journée de 'eau ...), ou lors de I'envoi des factures, qui sont
accompagnées dorénavant de flyers.

C’est également le cas pour le service Evaluation de la qualité de service par le questionnement direct
des abonnés. Des enquétes Focus groupes ont été faites en 2020 et des enquétes « chantiers » se
font pour tous nos grands chantiers d’investissement en distribution en RBC. Il est également prévu
de réaliser des enquétes supplémentaires en fin de chaque parcours client (mise en place de
nouveaux processus digitalisés) visant a mesurer la satisfaction des clients sur ces nouveaux
processus. Un objectif stratégique de 80 % est d’ailleurs visé pour le ‘Taux de satisfaction moyen des
clients répondant a nos enquétes’.

Notre deuxieme observation porte sur la prise en compte de notre stratégie VIVAnext 2019-2024.
Nous estimons qu’Espelia n’a pas intégré de maniére suffisante dans ses conclusions les projets en
cours en les actions prévues dans cette stratégie, qui a été communiquée et transmise en toute
transparence. Nous sommes une entreprise en transformation et nos équipes de terrain, tant dans les
services Clientéle que les services techniques, combinent actuellement le travail opérationnel
guotidien avec la mise en place de ces hombreux projets. Une prise en compte plus approfondie de
ces projets nous aurait semblé plus adéquate.

D’ailleurs notre réponse sur les recommandations faites par Espelia, que nous mettons en annexe de
cette lettre avec la demande de la publier également, met en évidence que la plupart des
améliorations visées par les recommandations d’Espelia, sont en cours de réalisation ou prévues dans
notre plan stratégique. Nous constatons que cet audit confirme la nécessité et la bonne orientation de
notre démarche stratégique VIVAnext 2019-2024.

Dans un esprit d’amélioration continue, nous examinons toutes les suggestions et bonnes pratiques
énoncées dans le rapport. Notre entité stratégique les a liés aux projets de VIVAnext et chaque
Project Manager a recu comme mission d’examiner la possibilité d’intégration dans son projet
stratégique. D’autres bonnes pratiques sont déja réservées pour notre plan stratégique suivant.

Nous restons a votre disposition pour tout renseignement complémentaire.

Laurence Bovy
Directrice générale
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VIVAQUA

Recommandation issue du
benchmark applicable aux

Services
concernés

Prérequis

Echéance(s)
recommandée(s)

Position VIVAQUA

opérateurs

Une stabilisation

Convention d'objectifs et de
moyens entre 'autorité
organisatrice (RBC), basé sur
une approche stratégique et
assorti d'engagements de
performances & contréler
par Brugel par exemple

II's’agit d'une
recommandatio
n chapeau, elle

a vocation &

étre en lien
avec tous les
objectifs des
services d'eau
et
d’assainissemen
t

des définitions
des indicateurs &
suivre, une vision
claire des cibles
souhaitées, une
période de mise
en oeuvre
suffisante pour
permetire une
amélioration de
la qualité du
service rendu

Préparation des
conventions
d'objectifs sur la base
d'un audit & réaliser
en 2024 - Trimestre 1

Conduite du dialogue
avec Vivaqua / SBGE
en 2024 - Trimestres 2
a4
Application a
compter de 2025 de
la convention

Cette recommandation ne releve pas
de laresponsabilité de VIVAQUA.

A noter que VIVAQUA n’est pas un
organisme régional, mais une
infercommunale.

Recours a des enquétes
"client mystére"

Offrir des
réponses
adaptées dans
des délais
appropriés aux
sollicitations des
usagers

Offrir un acceés
direct &
lopérateur et
aux informations
pour tous les
usagers

Aller au bout du
processus
VIVANEXT

d'amélioration

du délai de
réponse et

d'acces (2021)

A compter de 2022

VIVAQUA a effectué des enquétes
Focus clients en 2021, qui portent sur la
qualité de I'eau percue (dure,
calcaire...), la confiance en VIAQUA
et I'image de VIVAQUA. VIVAQUA
estime qu'un fel panel de clients (une
dizaine de participants — 6 séances)
fournit plus d'informations que le
‘client mystere’

Ces enquétes qualitatives seront
répétées en 2023 ou 2024 dans la
perspective du prochain plan
stratégique.

En outre VIVAQUA fait des enquétes
‘chantiers’ pour tous les grands
chantiers d'investissement en RBC.

Le plan stratégique VIVAnext prévoit
des enquétes satisfaction aprés la
mise en place de chaque nouveau
parcours clients (nouveau
raccordement, déménagement,
communication de I'index du
compteur, gestion des plaintes,
interaction avec les riverains en cas
de chantier). Ces enquétes seront
effectuées par des organismes
externes.

Nous estimons donc que nous
disposerons d'assez d'informations
permettant d’avoir une bonne vue sur
les besoins et la satisfaction du client.
L'enquéte ‘client mystére' pourrait
étre intégrée dans le plan stratégique
suivant.
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VIVAQUA

Recommandation issue du
benchmark applicable aux
opérateurs

Services
concernés

Echéance(s)

Prérequis Position VIVAQUA

recommandée(s)

Le plan stratégique VIVAnext prévoit
des enquétes satisfaction aprés la
mise en place de chaque nouveau
parcours clients (nouveau
raccordement, déménagement,
communication de I'index du
compteur, gestion des plaintes,
interaction avec les riverains en cas
de chantier]). Ces enquétes seront
organisées par des organismes
externes fin 2022.

En outre, VIVAQUA participe au
Benchmarking EBC, qui prévoit un
point Service Qualité et qui nous
permet de nous situer de maniére

A partir de 2023 (point
0) et en 2024 pour
qu’elle puisse étre

utilisée lors du
processus de
convention d’objectifs

Avoir finalisé

Mesure indépendante de la .
Myvivaqua

qualité par un organisme
extérieur et non par
I'opérateur lui-méme,
méthode de scoring sur

Etre allé au bout
des démarches
d'optimisation

Tous les services
liés a la clientéle

mesure

des délais
clientéles (2022)

et définir les cibles &

objective parrapport aux autres

cependant plus
d'impact sur les
services en lien
avec la gestion
clientéle

clientéles (2022)

I'avenir sociétés d'eau comparables.
Un audit de certification ISO
9001 (scope de la production) est
prévu en septembre. Cette
certification porte également sur la
qualité de I'eau.
Le Laboratoire de VIVAQUA est
accrédité par BELAC (ISO 17025).
La rationalisation et la simplification
des procédures concernées sont en
cours et intégrées dans les projets
I's'agit d'une (SAP/ISU) :Iq rqﬁonoliso’rion se fait
A avant la digitalisation et nous nous
n chapeau, elle rattachons le plus possible aux
N processus standards.
étre en lien A sl Cette roﬂonglisoﬂon et sjmpljficoﬁon
) . avec tous les Myvivaqua pgssenf qussi par Igs\prolets parcours
Rationalisation et objectifs des ~ ) clients’, qui sont déja en cours :
simplification des services d'equ | Eire alle au bout . nouveaux raccordement,
procédures en cours, et ce et CIED CIMETE 125 Apartirde 2022 géménagement, communication de
au fil de I'eau d'assainissemen d OpTImI,SOT'IOH I'index du compteur, gesﬁon des
t elle qura des délais plaintes, interactions avec les riverains

en cas de chantier.

Autres projets en cours qui meéneront &
une rationalisation, simplification ou
clarification des procédures : lisibilité
des documents clients, call cenfer et
digitalisation des outils de travail sur
chantiers.
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VIVAQUA

Recommandation issue du

benchmark applicable aux

Services
concernés

opérateurs

Stratégie de communication

des opérateurs, notamment

basée sur une marque « eau
de Bruxelles »

Offrir une
information sur
la qualité de
l'eau accessible
et
compréhensible

Offrir une
information
circonstanciée
de
sensibilisation
des usagers ¢ la
ressource en
eau (réduction
des
consommations,
rareté de la
ressource, efc.)

Prérequis

Avoir défini une
stratégie de
promotion de
'eau (2021)
Disposer du bilan

carbone
Vivaqua (2021)

Echéance(s)

recommandée(s)

Stratégie & établiren
2021

Mise en ceuvre sur
2022-2024 notamment
via les réseaux
sociaux pour
communication
interactive et médias
classiques

Position VIVAQUA

Un nouveau site web a été lancé au

cours du mois de février 2021. Ce site
web contient des informations sur la
qualité de I'eau et des conseils pour la
réduction des consommations.

Une newsletter Client (flyer) a été
créée et est annexée aux factures.
Cette newsletter contient des
informations et conseils intéressants
pour les clients et des messages de
sensibilisation.

Nous avons un plan de
communication qui reprend une série
d'actions, comme par exemple la
présence sur des événements, des
actions de sensibilisation pour des
écoles, la communication par les
résequx sociaux...

Inscription des services dans
des référentiels de
certifications type ISO a
minima sur les volets Qualité,
Sécurité, Environnement,
voire management des
risques

II's’agit d'une
recommandatio
n chapeau, elle

a vocation a

étre en lien
avec tous les
objectifs des
services d'eau
ef
d'assainissemen
T

Offrir un service
d'eau potable
qui minimise
limpact
écologique des
activités et de
linfrastructure

Garantirla
sécurité
d'approvisionne
ment en eau
potable

Priorité a flécher
sur la triple
certification
Qualité Sécurité
Environnement
(QSE) avant de
s'engager sur
des certifications
plus ambitieuses

Fin 2022 povur la
certification QSE,
audits en 2023 et 2024
pour confirmer la
certification

Nouvelles
certifications & inscrire
a la convention
d'objectifs & compter
de 2025 en fonction
des priorités établies

Un nouvel audit de certification ISO
9001 (scope : la production) est prévu
en septembre 2021. L'élargissement
de cette certification au service
clientéle pourrait étre proposé dans le
plan stratégique suivant.

La sécurité se base sur le code du
Bien-étre, le RGPT (Reglement général
de la Protection du Travailleur), le RGIE
(Réglement général des installations
électriques) et certaines normes ISO et
directives européennes.

En ce qui conceme la démarche
environnementale nous suivons une
politique basée sur des objectifs et des
KPI clairement identifiés.

Sur base d'une cartographie et
analyse des risques, un programme
d’audit 2019-2022 a été mis en place
et des audits, axés sur la détection et
la prise en charge des risques se font
par une société externe. La
méthodologie appliquée est
conforme aux modéles COSO 2013
Internal Control, COSO 2017 Enterprise
Risk Management, COBIT 2019, et
ISO27001:2013 Annexe A, et aux
standards de I'llA.

Un organisme externe vérifiera notre
compatibilité a laloi NIS & partir du 1€
janvier 2023.

Le Laboratoire de VIVAQUA est
accrédité par BELAC (ISO 17025).

Notre Usine de Tailfer répond aux
exigences de la directive SEVESO.
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VIVAQUA

Recommandation issue du

benchmark applicable aux Services

concernés

Echéance(s)

Prérequis Position VIVAQUA

recommandée(s)

opérateurs

Design tarifaire basé sur une
approche fine des codts et
la notion d'abordabilité de

l'eau (tarifs sociaux)

Recevoir des
factures
compréhensible
s, exactes et
précises
Permettre des
facilités de
paiement
(échéancier) ou
une adaptation
pour les usagers
en difficulté

Avoir conduit
une étude des
consommations
en RBC aofin de
bénéficier d'une
aide a la
décision (2021)

2022

Le projet ‘Lisibilité des documents
clients’ (dont la facture) est en cours
et des nouvelles factures, basées sur
une présentation conviviale et des
informations trés compréhensibles,
seront envoyées dés que SAP/ISU sera
mis en place (octobre 2021)

En ce qui concerne les factures
électroniques, VIVAQUA utilise déja la
plateforme DOCCLE. Aprés
I'implémentation de SAP - ISU, deux
autres moyens de paiement viendront
compléter cette offre : MERCURIUS et
ZOOMIT.

Des facilités de paiement sont
prévues : VIVAQUA a accordé 29.618
plans de paiement en 2019. En outre
VIVAQUA a renforcé ses échanges
avec les CPAS dans le cadre de la
lutte contre la précarité hydrique.

A partir du 1¢r janvier 2022 un tarif
social (ou une intervention sociale)
sera mis en place.

A noter également que nous
alimentons annuellement par
I'intermédiaire de la facture d'eau le
fonds social & hauteur de 1.8 M€ et
que nous avons mis en place des
actions pour les associations offrant
des soins d'hygiéne aux sans-albris
(diminution de leur facture d'eau de
50%).

Notre site internet sera accessible d
des personnes porteuses d'handicap
gréce & I'obtention du label Any
Surfer.
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VIVAQUA

Recommandation issue du
benchmark applicable aux
opérateurs

Services
concernés

Prérequis

Echéance(s)

recommandée(s)

Position VIVAQUA

Parla mise en place de SAP/ISU notre
systeme de facturation sera
modernisé.

Le projet ‘Lisibilité des documents
clients’ (dont la facture) est en cours,
tous les nouveaux documents seront

Offrir un en production en octobre 2021.
comptage des En I'absence d'un cadre
Etude d'opportunité (coits / ffggfeoemﬁémﬁg réglementaire clair et eu égard &
bénéfices) et sourcing sur le oour ’roSs | |mp?o<;1 5|gn|f|cqflf que pourrait avoir
déploiement d'un systéme . AU 2022 !o ggnerohsohon des comPteurs
oy Refcevow des |aneII|genTs surla focTEJre,d eau des
actures menages (vu leur codlt éleve par
compteurs compréhensible rapport & un compteur classique),
s, exactes et VIVAQUA a pris la décision stratégique
précises de ne pas encore se lancer dans
cette démarche pour la période 2019-
2024.
Le passage d'un releveur (1 fois fous
les 2 ans) permet de faire un confrole
visuel et de détecter des situations
problématiques.
Clarifier les En cas de constatation d’une
engagements consommation anormale par un
En lien avec le point . . ii:;?@éggg releveur, un contréleur ou un agent
précédent, construction Off”.r un service dos CGv [2021) od,mlnlsfro’rlf, le .cl‘|er.1’r (-?s’r dlrepfemenf
d'une méthodologie d'aide aux prevenu. Un‘flor!f fuite’ est mis en
. 3 usagers pourla | Benchmark sur . place afin d'éviter des factures
exemplaire en matiere de A partir de 2023 exXCEssiVes.

détection des
consommations anormales
et de prévention

détection des
consommations
anormales

les méthodes
existantes (2021)

Déploiement
progressif par
test sur secteurs
ciblés (2022)

Le passage d'un releveur (1 fois tous
les 2 ans) permet de détecter des
situations problématiques, pouvant
causer des consommations
anormales.
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VIVAQUA

Recommandation issue du
benchmark applicable aux

Services
concernés

Prérequis

Echéance(s)

recommandée(s)

Position VIVAQUA

opérateurs

Mesure harmonisée de
I'empreinte carbone des
services

Offrir un service
d'eau potable
économe et
respectueux de
la ressource en
eau

Offrir un service
d'eau potable
qui minimise
limpact
écologique des
activités et de
linfrastructure

Outil CO2 de
Vivaqua

Mesure & créer
pour SBGE

A partir de 2022 pour
Vivaqua

2023 pour SBGE

Ces actions sont prévues dans I'axe
stratégique ‘Renforcer notre
démarche en matiére de
développement durable’. L'outil de
mesure vient d'étre mis en place et le
bilan sur 2020 sera fait début 2021.

D'autres mesures pour minimiser
I'impact écologique des activités et
de I'infrastructure sont prévues dans la
roadmap : rationalisation/réduction
des déplacements (télétravail,
bureaux décentralisés, démarrage sur
chantier, vidéoconférence),
standardisation ef rationalisation de la
flotte véhicules, autoproduction
d'énergie, réduction des
consommations énergétiques,
établissement d'une politique de
gestion des déchets sur base d'une
cartographie des déchets qui vient
d'étre réalisée

Développement de la
production d'énergie
renouvelable a partir des
services actuels

Offrir un service
d'eau potable
qui minimise
limpact
écologique des
activités et de
linfrastructure

Disposer du bilan
carbone de
Vivaqua
A créer pour
SBGE

2022 pour Vivaqua
2023 pour SBGE

Bilan en 2024 en vue
de la convention
d'objectifs

Ces actions sont prévues dans I'axe
stratégique 'Renforcer notre
démarche en matiere de
développement durable’. Vu
I'envergure, ces actions prendront du
temps et ne seront pas finalisées en
2022.

VIVAQUA est en train d'implémenter
de la Riothermie (réutiliser de la
chaleur des eaux usées pour le
chauffage et le refroidissement des
batiments).

L'auto-production d'énergie verte et
la diminution des consommations
électriques des usines de production
font partie d'un projet pricritaire
VIVAnext qui aboutira & un rapport
stratégique en la matiére prévu pour
le premier trimestre 2021. Ce rapport
envisage des productions d'énergies
alternatives comme les panneaux
photovoltaiques, I'éolien, la biomasse,
la cogénération, le turbinage et la
biométhanisation.

A noter également que des panneaux
photovoltaiques ont été placés sur le
toit de notre centre technique en
Région Bruxelles-Capitale et que des
certificats verts ont été réservés pour
des panneaux sur les toitures de Tailfer,
Vedrin et Havré.
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VIVAQUA

Recommandation issue du
benchmark applicable aux
opérateurs

Services
concernés

Prérequis

Echéance(s)

recommandée(s)

Position VIVAQUA

Accélération de la
digitalisation des services,
depuis la cartographie des
réseaux au recours a des

applications terrain (ex.
tablettes) et back-office
(Gestion clientele, gestion
des plaintes) en passant par
les interfaces usagers en
ligne qui doivent contribuer
a gagner en efficience

Tous les services
rattachés a la
gestion clientele
et au paiement
povur le back-
office

Pour Vivaqua,
étre allé au bout
des démarches

de mise en
place de

SAP/ISU pour la

gestion de la

clientéle, d'un
call centre, de

MyVIVAQUA,

d'un nouveau

site internet,
d'un nouveau
processus
informatisé de la
gestion des
plaintes

Pour SBGE,
définir une
stratégie en la
matiere méme si
les enjeux sont
moins prégnants

2023

Nouveaux objectifs
de digitalisation du
service & compter de

2025 avec la

convention d'objectifs

Ces actions sont prévues dans les axes
stratégiques ‘Préserver les
infrastructures essentielles & I'exercice
de nos missions’, et ‘Optimiser la
qualité des services rendus aux
usagers/abonnés/clients et aux
citoyens’ de la Stratégie VIVAnext
2019-2024.

Les projets les plus importants sont :
Digitalisafion des outils de travail sur
chantiers, MYVIVAQUA (apres la mise
en place de SAP7/ISU) et le
déploiement des pc portables
(actuellement déja & 93%)

Déploiement de nouveaux
modes de paiement afin de
faciliter I'accessibilité aux
clients (ex. SIG, WESSEX)
ainsi que d'un code des
gestes commerciaux (ex.
SIG)

Payer sa facture
via plusieurs
modes de
paiement

Offrir un service

de rectification

clair, réactif et
efficace

Communiquer
clairement sur
les relances et
les moyens de
paiement

Etre allé au bout
de I'optimisation
durecours ala
mensualisation
et ala facture
électronique
(2023)

2024

Aprés I'implémentation de SAP - ISU,
deux autres moyens de paiement
viendront s'ajouter & DOCCLE :
MERCURIUS et ZOOMIT.

Nous souhaitons d'ailleurs mettre en
place un systeme d'incitant pour le
passage de la facture sur support

papier vers la facture électronique.

Le lancement de ces moyens de
paiement sera annonceé sur le site
Web et dans notre Newsletter clients.

Des gestes commerciaux ne sont en
principe pas admis (par la future
méthodologie). L'application d'un
tarif fuite et I'administration de plans
de paiements sont réglées par des
procédures bien balisées.
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VIVAQUA

Recommandation issue du
benchmark applicable aux
opérateurs

Services
concernés

Prérequis

Echéance(s)
recommandée(s)

Position VIVAQUA

Définir une stratégie
cybersécurité des services

II's’agit d'une
recommandatio
n chapeau, elle

a vocation a

étre en lien
avec tous les
objectifs des
services d'eau
ef
d'assainissemen
t

Mettre &
disposition une
eau potable de

maniere

ininterrompue

VIVAQUA a
désigné en 2019
un Chief
Information
Security Officer
qui doit veiller &
la sécurité de
I'information et
la
cybersécurité :
renforcer ce role
chez VA, créer
un pendant
chez SBGE

A déployer en
parclliéle de la
digitalisation des
services

2023 pour Vivaqua
2024 pour SBGE

Nouveaux objectifs
de cybersécurité des
services & compter de
2025 avec la
convention d'objectifs

Un Comité de sécurité d'information é
été mis en place et VIVAQUA a été
désignée comme Opérateur de
Service Essentiel.

Un projet 'Politique de sécurité de
I'information’ est en cours. VIVAQUA
devra se metire en conformité par
rapport a la loi NIS pour janvier 2023
au plus tard. Cette conformité sera
vérifiée par un organisme externe.
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1. METHODE DE TRAVAIL

En tant qu'autorité régulatrice du secteur de I'eau et de I'assainissement, Brugel a confié au cabinet Espelia
une mission d'audit de I'organisation et du fonctionnement du secteur de I'eau et de I'assainissement de la
Région de Bruxelles Capitale. Les investigations portent particuliérement sur la qualité des services rendus
aux usagers, un des 13 principes (11°1) drespecter au titre de I'article 6 de I'Ordonnance du 20 octobre 2006
établissant un cadre pour la politique de I'eau pour la Région de Bruxelles Capitale.

Cet audit constitue une « photo prise @ un instant T » (1¢' semestre 2020, avec les données disponibles a ce
moment-1a2) des services d'eau et d'assainissement de Bruxelles Capitale, il s'appuie sur un apport d'exper-
tise externe par le cabinet Espelia et une comparaison a des best practices internationales. Au terme de ce
travail, Brugel escompte une road map cohérente et étayée pour lui permettre de jouer a plein son réle
d'autorité régulatrice dans une optique de satisfaction des usagers de I'eau.

La présente étude a pour objectif d'accompagner Brugel dans la compréhension du fonctionnement actuel
des opérateurs, y compris les évolutions en cours, et de I'appuyer dans la définition d'un cadre partagé de
dialogue et de reporting avec ses opérateurs. Il s’agit ainsi pour Brugel de s'assurer que :

les processus internes nécessaires a I'atteinte de ces objectifs sont mis en place ;

ces processus sont cohérents avec les pratiques observées chez d'autres opérateurs au niveau eu-
ropéen

Afin de réaliser I'audit dans les meilleures conditions, la méthode a été adaptée et revue avec Brugel tout
au long du projet et a abouti au déroulé suivant, présenté en page suivante.

111° le principe de qualité du service, défini comme la garantie de niveaux élevés de protection de la santé et de la
sécurité par I'imposition de normes de qualité et un contrdle des performances des opérateurs
2 Depuis, certaines données ont été mises a jour ou des actions engagées.
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DEFINITION DE LA QUALITE DE SERVICE

Expertise Espelia

Définition partagée de la
qualité de service

Echanges avec BRUGEL

Atelier de fravail pour la co-construction et
le partage de celte définition

AUDITET BENCHMARK DES BEST PRACTICES

Pour chaque service : Les valeurs de Bruxelles
identifié &l'étape
précédente: ; Opérateurs » Les valeurs européennes
Données qualgfai!ves Données et ] Positionnement de
et quantitatives documentation ~
_ Bruxelles par rapport
Fonctionnement et Indicateurs a des contextes
performance des ' européens
servicesrendus comparables
ROAD MAP

Identification de valeurs satisfaisantes

1 Explication du contexte de ces bons résultats et du suivi & pérenniser

Identification de valeurs non satisfaisantes

Identification des raisons associées(contexte, fonctionnement, interactions, etc.)
Faisabilité d’'une amélioration (et lien avec les plans stratégiques des
opérateurs)

‘ W’ Si oui, propositions de solutions possibles/souhaitables
et de leur suivi

Figure 1 - Méthode suivie pour le déroulé de I'étude.

Le présent rapport développe les 2 premiéres étapes de définition de la qualité de service, d'audit et ben-
chmark des best practices.

espe\ia Brugel - Audit et roadmap des services d'eau et d'assainissement - Rapport 9



2. EVALUATION DE L"APPROCHE
QUALITE DE SERVICE

2.1 Contexte régional

L'autorité organisatrice des services, la Région Bruxelles Capitale, organise le service via un contfrat de ges-
tion passée avec SBGE (2018-2023). La convention inclue les grands objectifs stratégiques et opérationnels
de la gestion des opérations. Dés lors que VIVAQUA n'est pas un organisme régional lié & la Région par un
contrat de gestion et le versement annuel d'une dotation régionale, Il n'existe & notre connaissance pas de
convention comparable avec VIVAQUAS3 au jour de cet audit.

FOCUS : Spécificités du monde de I'eau a Bruxelles

L'audit réalisé a permis de revenir sur I'évolution de la relation eau/usager en RBC depuis les années 60 :

LOGEMENT POLITIQUE DE SEPARATION DE LA SOLIDARITE
Notion de logement définie comme toute o PROPRIETAIRE-LOCATAIRE
nae og : A Ordonnance du 20 octobre 2006 Les systémes de bases de données de
unité indépendante qui permet la vie ¢ - . s . i
x ) établissantun cadre pour la politique de vivagqua sontincomplets et les impayés
domestique en autarcie. r s 5 4
eau explosent. Choix du recours & une société
de recouvrement.

RELATION A
L'USAGER

Ordonnance du 8 sept 1994, généreuse
pour I'usager et le distributeur. Le
propriétaire est plus défavorisé.

La séparation de la solidarité propriétaire - locataire crée des situations d'impayés qui explosent et des bases
de données complexes & gérer. En attendant de refondre son systéeme d'information, VIVAQUA a choisi
d'externaliser les recouvrements.

NB : Bruxelles est assez spécifique et présente un taux de déménagement trés important (+/- 25% si on se
référe aux données énergie de Brugel). Le changement de locataires génére souvent des problémes de
facturations ou de non-paiement de la facture de cléture.

3 VIVAQUA est une intercommunale et la SBGE est une société anonyme de droit public et de type régional.
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En 2018, une premiére analyse des enjeux et des défis du secteur a été réalisée par le cabinet KPMG. Cette
étude audit a identifié certains points nécessitant une investigation plus poussée via un audit spécifique,
parmi lesquels figure I'évaluation de la qualité des services rendus aux usagers de I'eau par les opérateurs
chargé de I'exploitation des services eau (VIVAQUA) et d'assainissement (SBGE).

Les opérateurs d'eau et d'assainissement ont aujourd’hui défini une stratégie pour la qualité de service rendu
aux usagers. Cette stratégie a été traduite précisément par VIVAQUA dans le cadre de son plan stratégique
Vivanext. Les objectifs genériques de Vivanext a horizon 2024 visent & :

Affirmer la [égitimité de VIVAQUA en tant qu'opérateur public de I'eau,

Optimiser la qualité des services rendus aux clients/abonnés/usagers et aux citoyens,
Préserver les infrastructures / ressources essentielles a I'exercice des missions,
Valoriser, mobiliser et développer les talents du personnel

Renforcer la démarche en matiére de développement durable

Assurer la pérennité financiére.

La définition de la stratégie, qu’elle concerne VIVAQUA ou SBGE, n'inclut cependant pas la définition précise
des moyens mis en ceuvre pour répondre aux objectifs, notamment ceux liés a la qualité de service.

Méme si la définition de la qualité des services, telle qu’elle figure dans I'OCE, n'est pas littéralement reprise
dans la stratégie VIVAnext, celle-cireprend les objectifs, les plans d'action et les budgets de transformation
nécessaires pour répondre a cette définition.
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2.2 Co-construction de la définition de la qualité de service rendu
Aux usagers

2.2.1 Eléments de contexte sur le sujet de la qualité de service

Préalablement a tout exercice de définition de la qualité du service, il est intéressant de s'interroger sur les
normes internationales pouvant exister en matiere de gestion des services publics d'eau et d’assainissement.
En la matiére, les normes internationales 1SO4 font référence et offrent un cadre consistant quant & I'amélio-
ration des services publics de I'eau potable et de I'assainissement, organisé en 3 normes :

ISO 24510:2007 : Activités relatives aux services de l'eau potable et de I'assainissement — Lignes di-
rectrices pour 'évaluation et lamélioration du service aux usagers

ISO 24511:2007 : Acfivites relatives aux services de I'eau potable et de l'assainissement — Lignes di-
rectrices pour le management des services publics de I'assainissement et pour I'évaluation des ser-
vices fournis

ISO 24512:2007 : Acfivites relatives aux services de I'eau potable et de l'assainissement — Lignes di-
rectrices pour le management des services publics de I'eau potable et pour I'évaluation des services
fournis

L'ISO 24510:2007 fournit un référentiel tout & fait intéressant pour I'exercice de définition de qualité de service
dans la mesure ou elle précise :

la définition d'un langage commun aux différentes parties intéressées,

la définition des éléments constitutifs clés des services aux usagers et de leurs caractéristiques,
les objectifs du service en tenant compte des besoins et des attentes des usagers,

les lignes directrices pour répondre aux besoins et aux attentes des usagers,

les critéres d'évaluation du service aux usagers,

la présentation des indicateurs de performance,

des exemples d'indicateurs de performance.

Elle fournit des indications sur ce qu’est un service : « Le service est le résultat d’au moins une activité néces-
sairement réalisée a I'interface entre le fournisseur et I'usager (2.50) en premier lieu et une partie intéressée
(2.47) en second lieu. Le service est généralement incorporel. La fourniture d’'un service peut impliquer par
exemple :

une activité réalisée sur un produit corporel fourni par I'usager, par exemple eaux usées (2.51),

une activité réalisée & partir d'un produit incorporel fourni par l'usager, par exemple le traitement
des demandes de nouveaux branchements (2.9),

la fourniture d'un produit immatériel (par exemple la fourniture d'informations),

la création d'un environnement destiné & l'usager, par exemple les bureaux d'accueil. »

4 L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d'organismes nationaux de normali-
sation (comités membres de [1SO). L'élaboration des Normes internationales est en général confiée aux comités tech-
niques de I'SO. Les Normes internationales sont rédigées conformément aux regles données dans les Directives ISO/CE,
Partie 2.
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Elle donne également une premiére approche de la notion de qualité de service et de ses objectifs, notam-
ment en identifiant les besoins et les atfentes des usagers :

« [...] La qualité du service fourni aux usagers dépend de la capacité des institutions fournissant les services
de I'eau d répondre aux besoins et aux attentes des usagers dans des conditions durables. Tous les éléments
liés a ces besoins et & ces attentes sont communs aux services de I'eau potable et aux services de I'assainis-
sement, sauf spécification contraire. Outre les besoins et les attentes, I'usager s’attend a ce que soient cons-
famment respectées 'ensemble des lois et des réglementations en vigueur applicables aux services de I'eau
potable et de I'assainissement :

Acceés aux services de I'eau
Fourniture du service (délai de mise en service, réparations, juste prix...)

Gestion du contrat et du service (contrat clair, facturation juste, réponse aux réclamations, clarté
de la facturation, modalités de paiement...)

Promotion de bonnes relations avec I'abonné (une réponse et/ou une solution, dans un délai rai-
sonnable, a toute demande adressée a I'organisme responsable, & I'opérateur ou a I'autorité com-
pétente par tout moyen approprié, — une garantie de confidentialité, — des informations a jour et
accessibles, — des interlocuteurs compétents et respectueux des usagers.) »

Afin d'aboutir & une vision pointue et & une définition consensuelle de la qualité de service rendu aux usagers
de la Région Bruxelles Capitale, Espelia s'est inscrit dans le prolongement des définitions issues des normes
ISO et a proposé I'approche suivante :

Adopter un positionnement usager-centré

Cette posture non-usuelle dans les activités liées a I'eau et I'assainisse- \ ’ l
ment ou I'on s'intéresse plus souvent a des performances techniques
(ex : efficacité de la distribution, capacité des réseaux, pouvoir épura- ‘ .

toire des stations d'épuration (STEP), etc.) implique de changer le
prisme de lecture de ce qu’est un service rendu a I'usager.

Ainsi, du point de vue de I'usager, les services rendus par les opérateurs

de I'eau et de I'assainissement peuvent étre listés ainsi (liste non-exhaustive) :

Disposer de I'eau potable abordable et de bonne qualité & tout moment
Pouvoir joindre I'opérateur si j'ai un souci

Ne pas avoir de refoulement d'égouts

Etc.

Par la suite, ce type de service « usager-centré » seront appelés services directs.

Intégrer les externalités liées aux préoccupations des usagers

Les usagers attendent en premier lieu que les services directs listés ci-
avant soient honorés. lls sont néanmoins également sensibles aux ex-
ternalités importantes pour leur cadre de vie général telles que :

Préserver I'environnement en garantissant une épuration des
eaux avant rejet dans le milieu naturel

Limiter les nuisances des travaux associés a I'eau ou I'assainis-
sement en ville

Préserver les ressources en limitant la consommation d’'énergie et préservant les nappes
et coursd'eau

Brugel - Audit et roadmap des services d'eau ef d'assainissement - Rapport 13



= Limiter les risques d'inondations
= Etc.

o Parla suite, ce type de services & prendre en compte seront dénommées externalités.

o Réaliser que la qualité de service rendue a l'usager repose sur un service global sain

o L'ensemble de services directs et externdalités listés ci-avant font appel
& des caractéristiques techniques et une certaine garantie de fonc-
tionnement et de fiabilité des installations d long terme, comme par
exemple :

= Des stations d'épuration fonctionnelles
= Des adductions en bon état 0
= Une gestion intégrée et durable de laressource en eau en dé-
pit du changement climatique
= Efc.

o Cestypes de services peuvent étre qualifiés d'indirects et sont ceux sur lesquels reposent les ser-
vices directs et les externalités.

Ainsi, on peut considérer 3 catégories de services imbriqués qui participent a la définition de la qualité
de service rendu aux usagers :

“or
- -

A N
Impacts directs
du service sur

Efficience du
service

Figure 2 - Apercu des 3 niveaux de prise en compte de la qualité de service rendu aux usagers : directe,
indirecte et externalités environnementales et urbaines.

2.2.2 Un atelier de travail pour une définition collective et partagée de la
qualité de service

2.2.2.1 Okbjectif de I'atelier

Suite aux premiers éléments discutés avec Brugel, un atelier a permis de réunir VIVAQUA, SBGE, Bruxelles
Environnement et BRUGEL afin d'échanger sur la notion de qualité de service.

Les objectifs de cet atelier étaient :
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e amener I'ensemble des participants & partager leur vision des services apportés aux usagers pour
I'eau et I'assainissement et de préciser ceux participant & la qualité de service

o définir ensemble le scope de ce qu'est la qualité de service rendue

o identifier les personnes ressource & contacter pour mener |'audit.

2.3 Définition socle de la qualité de service

L'analyse du service rendu aux usagers est la mesure du niveau des prestations de service offerts aux usagers
de I'eau et implique autant la gestion de la relation client et que la gestion globale du service intégrant les
dimensions techniques, organisationnelles et les moyens de suivi associés. L'article 6-11° de I'ordonnance du
20 octobre 2006 définit le principe de qualité du service comme « la garantie de niveaux élevés de protec-
tion de la santé et de la sécurité par I'imposition de normes de qualité et un contréle des performances des
opérateurs », ainsi la notion de qualité de service touche la plupart des métiers des opérateurs, que cela
concerne le niveau de prestations techniques, la relation avec le client ou encore I'efficacité de I'organisa-
tion interne.

L'atelier a permis de dresser une liste exhaustive des services rendus a I'usager par les opérateurs. Malheu-
reusement il n'est pas possible d'analyser I'ensemble des services dans le cadre de cet audit. Un choix a
donc dU étre opéré et Espelia a appliqué la régle ci-dessous pour retenir ou non les services a auditer.

. Informations Caractere
Caractere ) )
Impact du facilement direct / ,
K benchmarkable , , . Service retenu ?
service , réecupérables indirect du
du service R .
sur le service service

orenfcive  [UNMMIOURSS I
Noyenfce o et
Moyen/faible ‘Direct  Soumis & I'avis de Brugel

Moyen/faible Non Non Indirect Non

Moyen/faible _ Indirect Soumis & I'avis de Brugel
Moyen/faible i Soumis & I'avis de Brugel
Soumis & I'avis de Brugel
Soumis & I'avis de Brugel

Certains services « soumis a I'avis de BRUGEL » ont été ajoutés & la liste des services a auditer car ils sont en
lien avec des enjeux particulierement important pour le secteur de I'eau en RBC. En voici les tableaux réco-
pitulatifx, par grand théme :
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Exploitation / Réseaux Eau Potable

1. Offrir & tout moment une eau de qualité physico chimique respectant les dispositions Iégales et régle-
mentaires en vigueur

2. Offrir a tout moment une eau de qualité bactériologique respectant les dispositions Iégales et régle-
mentaires en vigueur

3. Offrir I'acceés a la totalité des services (ex : ratio abonné/non-abonné)

4. Mettre a disposition en eau potable de maniére ininterrompue

5. Livrer I'eau potable a une pression adéquate et qui varie faiblement

6. Garantir la sécurité d'approvisionnement en eau potable

7. Offrir un service d'eau potable économe et respectueux de la ressource en eau

8. Offrir un service d'eau potable qui minimise I'impact écologique des activités et de l'infrastructure

9. Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des travaux sur les habi-
tants/usagers (durée, fréquence, dérangement...)

Exploitation / Réseaux Eau Résiduaire Urbaine

1. Offrir la collecte et le transport continu des eaux résiduaires urbaines jusqu'au stations d'épuration (dé-
bordements, inondations, interruptions...)

2. Offrir un traitement des eaux usées en continu avant rejet dans le milieu naturel

3. Offrir un traitement des eaux usées résiduaires urbaines conforme aux cadre Iégal et réglementaire en
vigueur

4. Offrir et faciliter I'accés au service d'assainissement collectif

5. Offrir un service d'eau potable qui minimise I'impact écologique des activités et de l'infrastructure

6. Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des travaux sur les habi-
tants/usagers (durée, fréquence, dérangement...)

Service Clientele

1. Offrir une information sur la qualité de I'eau accessible et compréhensible

2. Offrir un acceés direct a I'opérateur et aux informations pour tous les usagers

3. Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux sollicitations des usagers

4, Offrir une information en temps réel des incidents sur les réseaux d'eau (accessible a tous, qu'ils soient
impactés ou non)

5. Offrir une information ciblée et adaptée pour les interruptions programmées

6. Offrir une information circonstanciée de sensibilisation des usagers a la ressource en eau (réduction
des consommation, rareté de la ressource, etc.)

7. Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux réclamations
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1. Offrir un comptage des consommation fiable et régulier pour tous

. Offrir un service de relevé de la consommation qui minimise les dérangements pour les usagers

. Offrir un service d'aide aux usagers pour la détection des consommations anormales

. Recevoir des factures compréhensibles, exactes et précises

. Payer sa facture via plusieurs modes de paiement

. Payer sa facture dans un délai acceptable (pas trop court)

. Permettre des facilités de paiement (échéancier) ou une adaptation pour les usagers en difficulté

2
3
4
5. Offrir un service de rectification clair, réactif et efficace
6
7
8
9

. Garantir la continuité du service méme en cas de retard/absence de paiement

10. Communiquer clairement sur les relances et les moyens de paiement

1. Offrir et faciliter I'accés aux prestations particuliéres a tous les usagers

2. Offrir des prestations qui répondent aux exigences réglementaires de délais et de qualité

Figure 3 — Liste des services retenus dans la définition de la qualité des services rendus pour la Région de
Bruxelles-Capitale.
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3. AUDIT DE LA QUALITE DE SERVICE

3.1 Organisation pratique de la phase : de la collecte au traitement
des données

3.1.1 Méthode
sbge
th}nyb VIVAQUA
brugele ” ;
Aot Al @ 2_‘}2‘
« s [
. . . .
Bibliographie Préparation Tenue des entretiens Documents et Analyse
amont des entretiens & distance données & récupérer globale
Gréce aux documents En fonction des premieres Le contexte exceptionnel Les entretiens permettent Espelia concaténe les

d'ores et déja disponible
en ligne et auprés de
Brugel, un premier travail
de traitement de données
et de compréhension des
différents  départements
des opérateurs est mené.

3.1.1.1

informations récupérées,
une frame d'entretien est
préparée et le contact
avec les personnes
ressources est pris.

Une liste de documents
et données & récupérer
est également préparée.

du Covid-19 a forcé la
tenue des entretiens a
distance, en présence de 1
& 3 consultants d'Espelia, de
Brugel et d'une responsable
de département chez les
opérateurs a la fois.

d'aborder les sujets clés de
I'audit et de compléter
éventuelement la liste de
documents & récupérer
établie avant les entretiens.

Figure 3 - Déroulé methodologique de ['audit.

Bibliographie et demandes d’informations

documents et données
récupérées en vérifiant que
des informations ont pu étre
récupérées sur I'ensemble des
services listés en étape 1.
D'éventuels compléments ou
demandes de précisions sont
faites &  direction  des
opérateurs.

La liste des services a étudier a permis d'établir une liste d’informations attendues des opérateurs. Cette liste
se découpait en deux catégories :

o Les données chiffrées, qu'il s’agisse de valeurs d’indicateurs déja utilisés par les opérateurs ou des

données brutes permettant leur calcul,

o Les documents de référence (rapport annuel, procédure, etc.) ou des exemples de documents
usuels (modele de facture, exemple de communication en cas d'interruption du service, etc.), four-
nissant une donnée plus qualitative de compréhension et de fonctionnement des opérateurs.

La demande d'information globale a été fransmise aux opérateurs dans un premier temps, sans cibler par-
ticulierement les interlocuteurs concernés par chaque service. Les opérateurs ont ensuite désigné des per-
sonnes ressources adéquates pour la réalisation d'interview sur fous les services.

3.1.1.2 Echange avec les opérateurs

Les échanges avec les opérateurs avaient plusieurs objectifs :

o Mieux comprendre le fonctionnement des structures gestionnaires et demander des précisions sur

I'organisation de VIVAQUA et de SBGE

o Comprendre les logiques ayant abouti aux choix formulés par les opérateurs, que ce soit en matiére
d'organisation, de méthode de travail ou d'indicateur de suivi
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Disposer des derniéres informations concernant des sujets pour lesquels seul le rapport 2018 était
disponible au moment de I'audits, integrer & I'audit les réflexions en cours, notamment sur la strate-
gie VIVANEXT

Mettre en évidence des interactions entre les équipes ou directions non perceptibles seulement
avec la définition des services

Les principaux interlocuteurs au sein des opérateurs ont été identifiés dans un premier temps. La liste
des services a été passée en revue pour s'assurer que fous les sujets pourraient étre abordés avec
les interlocuteurs identifiés.

Pour chaque interlocuteur, les services liés a la qualité de service enlien avec la Direction concernée
étaient identifiés et passés en revue lors de I'entretien. Les informations ou documents mentionnés
lors de I'entretien étaient récapitulées & I'interlocuteur a la suite de I'entretien dans un message.

Le contexte de pandémie mondiale de Covid-19 a forcé les opérateurs VIVAQUA / SBGE, Brugel et Espelia
a modifier les modes de faire pendant cette période ce qui a conduit a :

Planifier des entretiens d'audit a distance plutt qu'en présen-
tiel via I'outil Teams de visioconférence dés que I'emploi du
temps des opérateurs I'a permis

Microsoft Teams

Etaler les entretiens sur plusieurs semaines pour faire face aux
difficultés d'emplois du temps et apporter de la souplesse aux
interviewés

Ce contexte inédit a fortement impacté le calendrier de la mission et le temps alloué & I'écriture de I'audit.

3.1.1.3 Sélection d’indicateurs

Pour chacun des services définis comme participant & la qualité du service, des indicateurs d'ores et déjd
existants ont été identifiés. Dans un objectif d'efficacité et de non-démultiplication des démarches et indi-
cateurs & suivre, les indicateurs d'ores et déja existants et pertinents au regard de la définition de la qualité
de service ont été retenus pour la suite de la mission. Deux sources d'indicateurs ont, dans un premier temps,
été utilisées :
Les indicateurs issus de I'étude sur les défis et les enjeux du secteur de I'eau en RBC (KPMG)¢ (pour
VIVAQUA et SBGE)

Des premiers indicateurs ont été définis, dans le cadre de I'audit plus large relatif & I'analyse des
défis et des enjeux du secteur de I'eau en Région de Bruxelles-Capitale. L'audit a défini, en con-
certation avec les opérateurs, 92 indicateurs utiles au suivi des services d’eau potable et d'assai-
nissement, dont 42 identifiés comme pertinents avec des données sous-jacentes déja dispo-
nibles. Afin de structurer ces indicateurs et d'évaluer leur exhaustivité, le cadre fonctionnel de
I'Association internationale de I'eau (IWA) a été utilisé par KPMG.

Parmi ces indicateurs, ceux permettant de quadlifier les services retenus dans I'étape précédente
ont été identifiés et retenus pour la définition de la qualité du service.

Les indicateurs issus du plan stratégique Vivanext (pour VIVAQUA)

5 Le rapport d'activité 2019 a été approuvé depusi lors de I'Assemblée générale du 4 juin.
¢ hitps://www.brugel.brussels/publication/document/etudes/2019/fr/ETUDE-29-defis-et-enjeux-secteur-eau.pdf
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Dans le cadre de Vivanext, VIVAQUA propose des indicateurs et des objectifs chiffrés pour cer-
tains services. Lorsqu'ils concernaient les services retenus dans I'étape précédente, ils ont été
identifiés et retenus pour la définition de la qualité du service.

Les indicateurs du benchmark européen European Benchmarking Co-operation (EBC)

VIVAQUA participe a un benchmark européen avec la Fondation EBC, qui rassemble des infor-
mations de structures de Finlande, Norvege, Pays Bas, de la Fédération des Associations natio-
nales des services d'Eau et du Danube Water Program. La fondation EBC réalise chaque année
un benchmark des services d'eau et d'assainissement gréce aux remontés d'informations de
chaque service. Ce benchmark a donc une portée trés opérationnelle, mais correspond pour
certains points bien & la définition de la qualité de service rendu aux usagers.

En 2018, VIVAQUA disposait de 125 KPI remplis dans I'EBC sur 182 listés (source : extraction EBC
de VIVAQUA).

Les indicateurs définis dans le cadre du benchmark EBC ont été étudiés et sélectionnés quand
ils correspondaient a un service identifié dans le cadre du présent audit.

NB : la SBGE précise que VIVAQUA et la SBGE participent conjointement & ce benchmark (Brus-
sels WasteWater).

Pour chaque service défini dans le cadre de I'audit, il a donc été identifié :

Siun ou plusieurs indicateurs KPMG permettaient de caractériser ou d'évaluer le service
Siun ou plusieurs indicateurs Vivanext permettaient de caractériser ou d'évaluer le service
Si des indicateurs du benchmark EBC permettaient de caractériser ou d'évaluer le service

Si ces indicateurs couvraient I'ensemble du service ou une partie seulement
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3.1.2 Traitement des données

Les données et documents collectés
suites aux entretiens ont été rassemblés
et les informations qu'ils contenaient
ont fait I'objet d'une analyse en regard
des services listés en etape 1. 1l's’agissait
de vérifier précisément si chaque ser-
vice disposait d'informations associées
et si possible les plus précises possibles.

Un tableur de suivi regroupant I'en-
semble des services, des indicateurs
pressentis, des données et documents
nécessaires a été consolidé tout au
long de I'audit afin de vérifier que I'en-
semble des informations étaient bien
évoquées puis collectées auprés de
I'ensemble des personnes interviewées.

II'est a noter que les informations re-
cueillies sont parfois en cours de conca-
ténation chez I'opérateur et que celles-
cipeuvent éfre amenées a évoluer fres
rapidement dans le temps une fois cet
audit finalisé.

DONNEES
QUANTITATIVES

Documenfs

Vérification de la complétude des informations recueillies au regard

r de la liste des services 4

Les données récupérées sont de deux natures toutes aussi inté-
ressantes pour la compréhension globale du fonctionnement
des opérateurs. Cependant, une attention particuliére a été ap-
portée aux données quantitatives pour que les propositions d'in-
dicateurs de suivi puissent étre les plus pertinentes au regard des
informations quantifiées d'ores et déja recueillies par les opéra-
teurs.

En effet, I'esprit de I'audit est bien de venir appuyer et conforter
si besoin le systéme de mesure de la performance de la qualité
de service rendu aux usagers et autant que faire se peut, de se
baser sur les informations disponibles.

D’autres informations seront peut-étre & batir suite aux conclusions de I'audit (cf. road map), mais la priorité
est donnée aux informations déja recueillies dans un premier temps.
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3.2 Fonctionnement des opérateurs

3.2.1 VIVAQUA

VIVAQUA est un opérateur historique de I'eau en région de Bruxelles

capitale (RBC) et au-deld. Il estissu de la Compagnie intercommunale \/ I VAQ U A
des Eaux de I'agglomération bruxelloise créée en 1891, qui deviendra
ensuite la CIBE en 1909 puis VIVAQUA en 2006. Il s'agit d'une société
coopérative & responsabilité limitée (SCRL) détenue par les 19 communes bruxelloises, des communes

wallonnes (4), ainsi que par I'inBW. Elle a pour missions de :

UNE EAU POUR LA VIE - WATER VOOR HET LEVEN

produire, transporter et distribuer de I'eau potable d'une qualité iréprochable, sans interruption et
A un juste prix

collecter les eaux usées (égouttage)
lutter contre les inondations

VIVAQUA fournit de I'eau, directement ou indirectement (via la vente d'eau en gros) a d'autres distributeurs,
tant en Wallonie qu’en Flandre, & quelque 2,25 millions de personnes, soit prés d'un cinquiéme de la
population belge, dans les trois Régions du pays.

VIVAQUA distribue I'eau potable sur tout le territoire de la Région de Bruxelles-Capitale, ce qui implique la
surveillance de la qualité de I'eau distribuée, I'exploitation et I'extension des réseaux de distribution, la
recherche des fuites et la vérification des installations intérieures.

Les eaux résiduaires urbaines sont les eaux usées domestiques et non domestiques ainsi que les eaux pluviales
récoltées par le réseau public d'égouttage. Afin de garantir une collecte optimale des eaux résiduaires
urbaines, les raccordements, les réseaux d'égouts et les ouvrages hydrauliques (tels que les bassins d'orage)
sont congus, entretenus, redimensionnés et rénovés dans le cadre des budgets annuels du programme des
fravaux en assainissement.

L'inscription dans le temps de cet opérateur est un véritable atout dans la pérennité de la gestion de I'eau
en RBC. Son organisation actuelle est la suivante :
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Tutelle de la

Réviseur

Region de .
d'entreprise

Bruxelles-Capitale

Comité d'audit

_ v
Comite
- - - L]
de rémuneération

Comité supérieur
de concertation

Comité particulier
de negociation

Comité SHE

Comités

Regionaux

Comité de
Direction (5)

...........

Dir. Etudes et
Investissements

Dir. Exploitation
Reseaux

Dir. Financiere
et Commerciale

Direction
Support

Figure 5 - Structure de VIVAQUA (source : rapport d'activité 2018).
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Figure 6 - Chiffres clés de VIVAQUA en 2018 (source : rapport annuel).

Les différentes directions concernant les services rendus aux usagers ont pu étre précisées pendant I'audit.
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3.2.1.1.1

Personnel
administratif

Gestion des
installations de
captage

Direction : Alain de
Lombeart

Usines
électromécaniques

Laboratoire de génie
chimique

Dosage du chlore et
suivi en continu

DIRECTION PRODUCTION (+ SUPPORT LABORATOIRE)

120 personnes, dont ‘
40 ensurveillance de
la ressource ‘

100 personnes

8 personnes

8 personnes

Roles : garantir la production sur les 26 sites
de captage, la limitation du risque de
pollution, suivre le niveau des nappes,

godter l'eau, faire le lien avec les tiers a
proximité des sites de captages, etc.

Réles : maintenance des sites de
pompage:relevage, traitement de I'eau
de surface, des eaux ferrugineuses en
contexte minier ou filtration d'algues en
contexte de carrieres, etc.

Réle : dédié au fraitement de l'ecu de
Meuse

Rdles : injection de chlore tout au long du
trajet & de faibles doses (plutét qu'une
grosse injection de chlore au début du

| cycle)

‘ Role : poste créé récemment pour aider &
la préservation de la ressource et au suivi
de I'ensemble des sites de captage

Hydrogéologie 1 personne

La production de VIVAQUA est pour moitié envoyée en RBC (52%), le reste de la production est vendue en
gros a des sociétés distrioutrices (30% en Flandres et 18% a des clients wallons) : cette diversité est source de
résilience mais aussi de déstabilisation du modéele si un client majeur choisit de quitter VIVAQUA (cas de
Farys qui passe d'un approvisionnement de 36Mm3 & 12Mm3 et renégocie des tarifs en méme temps) : ce
point est donc une force et une menace a la fois. Il est & noter que tous les autres gros contrats de fourniture
d'eau ont été renouvelés pour une période de 20 ans.

La production d’eau est excentrée de la RBC, un peu comme peut I'étre celle de la région de Paris en France
(voir figure 12).

De maniére générale, pour des opérateurs d'envergure alimentant des agglomérations importantes telles
que Paris ou Bruxelles, il est important stratégiquement de disposer de sites de captages diversifiés et si pos-
sible dans des régions/aquiferes/masses d'eau superficielles différents afin de pouvoir pallier d'éventuelles
pollutions, incidents ou accidents sur 1 ou plusieurs sites.

L'eau distribuée & Bruxelles provient de 26 aires de captages, dont 24 en région Wallonne, située jusqu'da
80km de Bruxelles. Les 24 sites de production sont connectés & un réseau maillé, interconnecté, avec 5 ad-
ductions dont 2 principales gravitaires, qui n'ont donc pas besoin de pompes ou relevages. Elles sont vidan-
gées tous les 4 ans. L'héritage patrimonial que gere aujourd’hui VIVAQUA est, du dire de ses opérationnels,
tres souple et « bien pensé ».

Les réservoirs tampon ¢ la périphérie de Bruxelles qui peuvent couvrir 1 journée de consommation.

Le parcours de I'eau est contrélé et géré depuis un dispatching central situé a Bruxelles, au Siege social de
I'entreprise. Des noeuds de vannage dérivent I'eau des conduites d’adduction vers les différents réservoirs
ou zones de distribution.
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Figure 7 - Comparaisons géographique des sites de captages de VIVAQUA et Eau de Paris.

NB : Le schéma mentionne encore le captage de Zaventem mais VIVAQUA ne dispose plus de ce captage
en 2020.

VIVAQUA, comme dans I'exemple parisien d'Eau de Paris va chercher en périphérie (parfois lointaine) de la
RBC son approvisionnement en eau et nécessite donc de solides infrastructures pour son acheminement.
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3.2.1.1.2 DIRECTION EXPLOITATION DES RESEAUX

N Cellule
. . - Investissements : raccordements et 15 personnes
Dir. Exploitation affectations
nouveaux raccordements,

nouvelles constructions ou
rénovations profondes,
sectionnements de

Réseaux

Vérification &
affectation de

branchement compteurs pour les 10 personnes
) nouveaux
branchements
- N
Exploitation :

réparation des fuites, suivi, Directeurs de services =  10-15 personnes
remplacement des
compteurs, interventions J
sur les réseausx,
affaissements de voirie,
débouchages,
interventions en cas

d'odeurs signalées, etc.

A\ /

Directeur : Olivier
Lagneau

Opérationnels Environ 300 personnes

\.

Personnel administratif 10 personnes

Cadres 5 personnes

L'exploitation des bassins d'orages est également assurée par cette direction.

Elle est responsable de la garantie de la continuité du service de distribution en eau potable et de la collecte
des eaux usées, comprenant également la gestion de bassins d’orage.

Elle est donc primordiale dans la garantie des services directs rendus aux usagers de continuité du service,
de pression, de nouveaux raccordements et de renouvellement des compteurs : c'est la cheville ouvriére

de la relation technique a la clientéle entre la production et I'épuration & I'aval.

Eau potable

Détection des fuites et sectorisation :

Un des projets Vivanext est d'augmenter cette sec-
torisation, pour passer de 25 & une soixantaine de
DMA pour avoir une sectorisation plus fine.

Garantir la pression aux usagers :

l'adduction apporte I'eau aux portes de Bruxelles,
avec la présence de réservoirs de téte ala périphé-
rie, puis un enchainement de réseaux de répartition
qui aménent aux portes du Ring de Bruxelles (péri-
phérique), un ou plusieurs compteurs sont situés &
chaque entrée commune. Les 19 communes
Bruxelloises sont réparties presque naturellement en
réseau de pression :

Eaux résiduelles urbaines (ERU)

Etat des lieux du réseau
Exploitation :
Exploitation des collecteurs,

Bassins d'orages — gestion des volumes tam-
pons

Gestion des pompes électromécanique
Curage des collecteurs
Raccordement réseau :

Pour les branchements inférieurs & 200mm, un forfait
est appliqué ; au-deld un devis est émis.

7 District Metered Areas : llots de distribution au sein desquels les flux hydrauliques entrants et sortants sont mesurés.
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Eau potable
4 zones de pression,

chaque réservoir est situé a une altitude dif-
férente et alimente une zone différente.

Entre les zones de pression, les vannes sont fermées
pour des questions de pression, mais peuvent étre
ouvertes pour garantir I'approvisionnement de tous
en cas de probleme.

Nouveaux raccordement réseau :

Une grille de prix prédéfinis s'applique pour chaque
nouveau raccordement : cette grille devrait étre
simplifiée dans Vivanext (plus simple en interne et
plus facile & comprendre pour l'usager). Le délai de
raccordement est d'environ 5 jours (mais non suivi
de maniere cenfralisée actuellement)

Compteurs :

Pour un compteur supplémentaire (individualisa-
tion), les prix sont appliqués selon une grille de prix
en fonction du nombre de compteurs d installer al-
lant de 637 € pour un compteur & 4713 € pour 10
compteurs.

Branchement plomb :

Il reste seulement quelques milliers de branche-
ments en plomb sur la région Bruxelloise suite au
gros travail fourni par VIVAQUA entre 2003 ef 2013
(plus de 43000 branchements remplacés)
Néanmoins, environ 300 branchements en plomb
sont encore renouvelés tous les ans.

Garde centrale :

Cette activité est capable d'intervenir 24/24 pour des casses ou pour des balisages en cas d'affaisse-
ment de voirie par exemple. L'intervention est généralement plus rapide en distribution qu'en égout-
tage, car pour l'assainissement, apres la prise de mesures conservatoires le jour méme, un sous-fraitant
est souvent missionné et il intervient plutdt le lendemain ou le premier jour ouvrable suivant.

L'intervention n'est faite que sur le domaine public. Si une partie privée nécessite des travaux, I'abonné

Eaux résiduelles urbaines (ERU)

est invité a faire appel a une entreprise.
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3.2.1.1.3 DIRECTION DES ETUDES ET INVESTISSEMENTS

Dir. Etudes et
Investissements

Pole études :
Bureau d'études
pluridisciplinaire
de 150
personnes

Direction :
Olivier Broers

Entrepreneur
unique :
170 personnes

planification et
cartographie
GIS

Assainissement

Planification des investissements en fonction des confraintes
(en RBC, coordination avec Osiris). SIG précis sur
assainissement et distribution et en développement pour
l'assainissement (projet VIVAnext).

C'est le gros des investissements (65M€). Efude des meilleures
techniques pour faire les réparations. Les fravaux sur les

conduites profondes (4m), peuvent impacter fortement la
mobilité. Beaucoup de sous-traitance. Suivi des chantiers.
y,

Construction et
architecture

Asset des conduites d'amenée et des synergies possibles
avec d'autres opérateurs (pose de 55 km pour la CILE,

bientot 75 km pour la SWDE).

Domaines et
fopographie

Ingénierie et Electro-mécanique, entretien préventif, dimensionnement
méthode des pompes, automates etc. Informatique industrielle.
—

Etablissement de conventions avec fiers, baux de fermage...
Des géomeétres "volants" font partie de I'équipe et peuvent

appuyer les autres secteurs d'activité du bureau. Fournture
de la réponse aux demandes de plans (imposition légale)
\

Intervention de
distribution en
milieu urbain

Totalement internalisé ou en synergie avec des enfrepreneur

en marché public (franchées, terrassements)

-

Interventions sur
grands ouvrages

Conduites d'amenée entre captages et réservoirs. Grande
connaissance interne de ces infrastructures, donc pas/peu

de sous-fraitance sur ces ouvrages.

Interventions sur
conduites de
répartition

250km de conduites, entre réservoirs et distribution chez les

abonnés.

Etat des lieux
des assets (25-30
personnes)

Il est concentré sur I'assainissement (car grand retard sur le
sujet) : 2000 km de réseau hérité en 2001 "dans un état
lamentable". Il existe des effondrements hebdomadaires. Le

plan stratégique prévoit 100% des réseaux avec un état des
lieux réalisé en 2025.

/

Usine & coques
en cours de

lancement

C'est une spécificité que développe VIVAQUA

L'information importante & intégrer est que le réseau d'assainissement « hérité » par VIVAQUA est encore
mal connu (d'ou les efforts en état des lieux) et dans un état médiocre (nombreux effondrements et autres

soucis directement liés & ces réseaux).

Ce point faible, clairement identifié dans Vivanext est I'un des points techniques importants & soutenir pour
garantir la qualité de service aux usagers, et méme aux citoyens en I'occurrence (dérangements importants
de voirie impactant la mobilité de tous).

Le principal probléme de ces réseaux est la vétusté ainsi que le contexte géologique lui-méme qui ne parti-
cipe pas a soutenir convenablement les installations (sols sableux pulvérulents).

En ce qui concerne la gestion des inondations, certains bassins d'orage ont été hérités et beaucoup d'autres
construits depuis. lls sont cartographiés et certains bénéficient de technologies adaptées au contexte des
rues bruxelloises mais aussi pour limiter les nuisances de chantier (ex : bassin d'orage tubulaire qui serpente
sous les voiries vers les endroits en surcharge pour éviter un engorgement trop fort dans le réseau d'égouts).

8 Le réseau d'égouttage en RBC est dit « unitaire » : il mélange eaux usées et eaux pluviales.
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3.2.1.1.4 DIRECTION FINANCIERE ET COMMERCIALE

La direction financiere et commerciale est assurée par Yves Bourdeau. En
ce qui concerme son volet en lien avec la clientéle, voici un schéma des
différentes entités qui s'occupent aujourd'hui du service clientéle chez VI-

VAQUA :

Relevés, prise de note des événements qui peuvent avoir de

Releveurs

l'influence sur la facturation et relation client/adresse (bat)

méme réle, mais a posteriori (agents seniors, plus grande

Controleurs

expertise)

’

agents au téléphone/accueil : ils gérent également la
gestion des modifications des bases de données clients,

Front office

Contentieux
et pré-
contentieux

Service
clientéle

Back AG

Cellule
facturation

}_.

relation clientéle apres émission facture et plans de
paiement et facilités.

Société de recouvrement amiable désignée pour cette
partie. Mise en état des dossiers pour essayer d'arriver & un
accord amiable. Dernier lien repris avec le client pour
provoguer le paiement (ne réussit pas souvent). Deux
possibilités ensuite : 1/la gestion des coupures d'eau 2/ le
recouvrement

pour les clients qui consomment plus que 3m3/j : agents
senior dédiés, plus experts qui peuvent donner suite de
maniére plus rapide et plus professionnelle aux questions ou
contentieux.

( back office orienté vers les matiéres les plus techniques du

monde administratif (anomalies, incertitudes, besoins

d'enquétes). Compteurs inversés, fuites, contestations
spécifiques, listes d'anomalies de Ia BDD, etc.

’

gére les parametres de facturation pour modifier les tarifs,
factures manuelles pour les cas complexes, gestion des
"bizarreries"

personnes

35

environ 60

personnes
5a6

personnes

4 personnes

6 personnes

Le service clientele de VIVAQUA a été décrit pendant I'audit comme « I'agrégation de cellules avec des
liens imparfaits qui recueillent les données de bases en vue de facturer ».
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3.2.1.1.5 DIRECTION SUPPORT

Outre son activité trés spécifique effectuée par le Laboratoire, la direction support
est la direction assurant le/un support de tout type & toutes les autres directions
de I'entreprise, que celles-ci soient techniquement opérationnelles ou plus admi-
nistratives.

Direction

Support

Assurer le fonctionnement de 'outil
IT informatique. Développer et adapter 40 personnes
I'outil aux contraintes évolutives

Elaboration des contrats de biens ou
ACHATS de services 22 personnes
Gestion du magasin central et des
APPROVISISONNEMENT magasins décentralisés, Alimentation 50 personnes

des chantiers

Fabrication de piéces spéciales.
ATELIERS Elaboration et suivi de commande 36 personnes
d’engins et de matériel

GARAGE Entretien et réparation de la flotte de

véhicules, service Radio 20 personnes

FACILITIES Gestion des batiments 33 personnes

Direction

COURRIER Gestion du courrier entrant et sortant

— digitalisation du flux 5 personnes

TRADUCTION Traduction de documents divers 4 personnes

travaux d’impression et de
REPRODUCTION reproduction, support a la 4 personnes
facturation.

Accueil, gestion des salles de
HUISSIERS réunion, gestion des parkings, 9 personnes
service d'estafette, service chauffeur.

Echantillonneurs : soit sur les
infrastructures soit chez les abonnés

5 personnes

Analyses : gestion des

Responsable du échantillonnages, interprétation des
laboratoire : Eric résultats, rapports, communication, 25 personnes
Chauveid relation avec les autres directions,

réponses aux plaintes

Staff administratif : gestion des
réactifs, du magasin, de la
permanence téléphonique, du 4-5 personnes
secrétariat, du systeme informatique,
etc.
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Un planning d'échantillonnage est organisé en fonction de la connaissance des équipes du terrain et des
normes reglementaires. Dans beaucoup de cas il faut aller au-deld de la égislation, en fonction de la sensi-
bilité de leur captage : en ce sens VIVAQUA a une démarche proactive. Certains captages sont beaucoup
plus surveillés que d'autres cas ils sont trés sensibles : VIVAQUA priorise ses efforts sur la gestion de la qualité
sur les sites les plus adéquats (ouU les efforts pourront se voir & moyen terme).

Des contréles sont effectués en sortie des réservoirs, mais parfois aussi aux entrées a cause des mélanges.

En ce qui conceme les échantillons chez les usagers I'échantillonnage est réalisé sur des points fixes et aléa-
toires (souvent des lieux publics) et chez des abonnés privés.

Le laboratoire gére également quelques prestations pour des clients (abonnés ou industriels) pour lesquels
une prestation complémentaire est facturée (ex : brasserie).

NB : certaines analyses sont sous-fraitées pour de nouveaux polluants nécessitant un investissement lourd
dans de nouvelles machines.
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3.2.2 SBGE

La Société Bruxelloise de Gestion des Eaux a été créée en 2006 suite d 'application de l'ordonnance cadre
Eau sur la région Bruxelloise et pour faire face aux investissements de la station Bruxelles Nord. C'est I'éma-
nation d'un service public géré par Bruxelles Capitale qui comprenait initialement une dizaine de personnes
qui faisaient de la gestion de contrat pendant les 10 premieres années :

Confrat d'exploitation de la STEP de Bruxelles Sud par VIVAQUA
Contrat d'exploitation de la STEP Nord,

Conftrats de fravaux pour les bassins d'orage ou collecteurs.

En 2017, & la fin du contrat VIVAQUA de Bruxelles Sud, la reprise en exploitation par la SBGE de la STEP
Bruxelles Sud a été décidée, entrainant un nouveau contrat de gestion sur 5 ans et une augmentation des
effectifs jusqu'a 55 personnes? et selon le fonctionnement suivant :

Pose de collecteur et construction des
bassins d'orage.

Administratif : basé

dans le centre de

Bruxelles (mémes
locaux que VIVAQUA)

Tout depuis I'idée jusqu'a la réalisation et
la livraison des ouvrages (BE, CCTP,
adjudication, écriture des décisions

\ motivées, suivi de travaux)

Direction Chantier 5 personnes

| Inspection, contrle, nettoyage des
collecteurs via des marchés
privés. Embauche en attente.

Direction SBGE

Curage avec sous-traitant

Exploitation station Sud, maintenance et
travaux

Direction ‘ | Inspection des BO (pas de désordres
Exploitation 30 personnes structurels sur les ouvrages).

Suivi contrat Aquiris

Les compétences exercées sur ce périmétre par la SBGE ont les suivantes :
Gestion de la STEP Sud

a traitement tertiaire

360 000 équivalentes habitants

11.68% de prise en charge des coUts par Aquafin d'eaux flamandes
Pas de certification ISO pour le moment.

? 31 décembre 2017, I'effectif global de la société était composé de 52 personnes, dont 71 % d’hommes et 29 % de
femmes. Source : rapport d'activité 2017 de la SBGE.

Brugel - Audit et roadmap des services d'eau ef d'assainissement - Rapport 32



o Projet de rénovation de la STEP Sud

o échéance a 2021, possiblement retardé par le Covid-19.

o Lafiliere eau a été terminée en 2019.
o Lafiliere boue est en cours.

o Gestion des 5 plus gros bassins d'orage

o de 18000m3 & 40 000m?.

o Cesouvrages sont connectés dans le réseau d'égout et se vidangent dans le réseau également.

o Gestion du contrat de la STEP Nord avec AQUIRIS

o terminée en 2007, en gestion par AQUIRIS jusque 2027

o @ traitement terticire

o Dimensionnée pour 1,15 M egh (commence & atteindre ses capacités maximum)

o 15% de prise en charge des colts par Aquafin (hors Bruxelles Capitale, en Flandres : 11.68% pour
le bassin Sud et 15.70% pour le bassin Nord)

o Cerfifiée ISO 50001

(@)

o Reporting auprés de Bruxelles Environnement

o SBGE est titulaire de I'autorisation environnementale délivrée par Bruxelles Environne-

Un audit de fin de contrat est prévu (2027).

ment pour la station Sud. A ce fitre, elle doit un reporting mensuel et annuel.
o Pour la station Nord, le reporting est fait directement par Aquiris.

En termes de volumes traités, voici les chiffres principaux des deux stations d'épuration gérées en direct ou

indirectement par la SBGE :

SuD

NORD

Ll

Quantite d'eau entrante
(2016)

22.281.758 m®

Lid

Pollution éliminée
Demande chimique en oxygéne (DCO)

8.570 tonnes

Matiéres en suspension (MES)

4445 tonnes

Phosphore

123 tonnes

Azote

493 tonnes

Add
Quantite d'eau entrante

(2017)
105.493.570m?

NN
Pollution eliminee

Demande chimigue en oxygéne (DCO)

44 500 tonnes

Matiéres en suspension (MES)

257100 tonnes

Phosphore

448 tonnes

Azote

4.020 tonnes

Figure 9 - Chiffres de la STEP Sud (gérée en direct par SBGE) en 2016 et de la STEP Nord (gérée par Aquiris)

en 2017 (source : rapport d’'activité 2017 fourni dans le cadre de I'audit)
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Ces chiffres, couplés a ceux dont nous disposons concernant I' Alimentation en Eau Potable (68,8Mm319)
montrent bien que le volume traité est supérieur au volume « enfrant » dans le systéme car :

Le réseau pluvial bruxellois est aussi le réseau d'egouts (réseau dit « unitaire » et non « séparatif ») et
collecte donc les eaux pluviales en méme temps que les eaux usées

Aquafin est raccordé aux stations Nord et Sud et y gjoute ses eaux usées (convention de 2007 qui
autorise la refacturation de SBGE vers Aquafin: 11.68% pour le bassin Sud et 15.70% pour le bassin

Nord)

10 Fourniture d'eau en RBC en 2018, source : rapport d'activité VIVAQUA 2018.
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3.2.3 Liens aux autres instances bruxelloises

3.2.3.1 Les parties prenantes de I'eau

Une particularité de RBC est de disposer de plusieurs opérateurs sur le fil de I'eau du « petit cycle », ¢'est-G-
dire celui qui est compris entre le pompage et le rejet au milieu. Néanmoins la SBGE et VIVAQUA font partie
également d'un « grand cycle » englobant I'ensemble des bassins versants et cours d'eau associés au milieu
de RBC.

“\‘

= i . |

Figure 10 - llustration du "petit cycle" de I'eau a gauche et du "grand cycle » (ou cycle naturel) a droite.

Sur ce terrain, les 2 opérateurs du petit cycle sont donc imbriqués avec d'autres acteurs avec quiils sont en
relation plus ou moins étroite :

Centre de crise wallon
eau-sécheresse :
scenftralisation des

information sécheresse
(Fédération wallone

Aquawal )
Aquafin : BELGAQUA :
eune partie des eaux usées evérification de la pose
d'Aquafin sont traitées par conforme des compteurs
la SBGE
Plateforme de I'eau :
. eprise de décision sur les
Port de Bruxelles : investissements avec
sfortement impacté parles VIVAQUA, SBGE et
variations possibles de Bruxelles Environnement.
débits Plateforme présidée par

le responsable du ministre
de I'environnement.

Bruxelles environnement :

edélivre les autorisations
environnementales

Figure 11 -Les acteurs de I'eau a Bruxelles mentionnés en entretiens.

NB : Seules les parties prenantes mentionnées en entretien ou dans les documents transmis ont été ajoutées
sur ce schéma.
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3.2.3.2 Organisation et coordination des chantiers (eau et assainissesment) : plateforme
OSIRIS

Dans le cadre de ses activités en distribution d'eau potable et d'as- ®

sainissement, les opérateurs de I'eau investissent en permanence sur

leurs réseaux en les renouvelant et les modifiant afin de garantir un

service de qualité aux abonnés, mais également en les étendant de OSil‘iS. h russe | S g@‘
maniére & répondre aux nouveaux besoins de la population et aux  chantiers [werven

evolutions du tissu urbain.

Cesinvestissements sont planifiés, coordonnés et réalisés avec les autres acteurs bruxellois (Sibelga, Proximus,
Elia, STIB, Beliris, ...) et les gestionnaires de voirie compétents (les 19 communes ou la Région) via I'outil régio-
nal Osiris qui centralise toutes les informations.

Les différentes interviews réalisées aupres des 2 opérateurs mentionnent néanmoins la lourdeur apportée par
I'outil qui, certes, centralise les informations, mais enléve beaucoup de souplesse aux opérationnels (ex : tous
les changements de phasages sont & aviser et nécessitent une nouvelle validation qui peut retarder les
chantiers).

Toutes ces interventions, de la plus simple (une manceuvre de vanne) a la plus complexe (un remplacement
d'égout) doivent impérativement étre encodées dans la plateforme OSIRIS, soit pour information, soit pour
autorisation, soit pour coordination avec les autres impétrants bruxellois (Sibelga, Proximus, Elia, STIB, Beliris,
...) et les gestionnaires de voirie compétents (les 19 communes ou la Région). L'Ordonnance Chantier, dont
Osiris est le bras informatique, impose par ailleurs des mesures contraignantes en matiere d'informations des
riverains, de balisage, de planification, de coordination. La création des zones d’hyper-coordination ont
d'ailleurs ajouté des contraintes supplémentaires en la matiére.

Les différentes interviews réalisées aupres des 2 opérateurs mentionnent néanmoins la lourdeur apportée par
I'outil qui, certes, centralise les informations, mais enléve beaucoup de souplesse aux opérationnels

ex:

Des dossiers & constituer et intégrer & Osiris alors que travaux non destructifs (manceuvres de vannes,
inspections égout, ...). Donc aucune coordination possible/nécessaire

Les changements de phasages sont ¢ aviser et nécessitent une nouvelle validation qui peut retarder
les chantiers).

La lourdeur du balisage & mettre en ceuvre
La constitution des dossiers & introduire dans Osiris, et le degré exiréme de détail a y apporter
Le nombre de dossiers & défendre devant la CCC a augmenté de maniere impressionnante

Les délais importants pour obtenir certaines autorisations, avec, régulierement, des retards, pertur-
bant de facto tant les plannings établis que nos relations avec les abonnés, les riverains, les com-
munes.

Le double shift, qui pourrait étre imposé fin 2020 pour la plupart des chantiers d'investissement.
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3.2.4 Audit au cceur d'un plan de refonte de la qualité de service vis-a-vis de
I'usager

IIn'y a pas de moment parfait pour mener un audit car les structures sont en constant mouvement et réor-
ganisation ; cela fait partie de leur agilité et c'est plutdt bon signe.

Néanmoins il est important de noter dans le cadre de ce travail qu'une profonde refonte du fonctionnement
de I'opérateur historique VIVAQUA est en cours au moment de I'audit. La SBGE, elle, n'a pas bati de plan
stratégique, ni des actions ciblées en lien avec la relation & I'usager (elle n'assure pas directement cette
relation & I'usager). Néanmoins elle est dans une démarche d’amélioration continue (outils, fonctionnement,
optimisation énergétique, etc.).

Chez VIVAQUA, un plan stratégique a été établi pour 2024 et comprend plusieurs chantiers de fond qui
modifient clairement la relation a I'usager!! et le fonctionnement interne de la structure.

Il est donc fort possible qu'une partie des conclusions de I'audit soient amenées a évoluer rapidement : ces
différents points seront également mentionnés dans la roadmap (cf. derniere partie de I'étude).

Voici a I'neure de I'audit les informations disponibles sur les projets structurants mis en route chez VIVAQUA
impliguant & court ou moyen terme son fonctionnement :

9999

*— o) i

g O
2019 2020 2021 2022 2023 2024 >2024

Vivanext

Evolution de la grille tarifaire Q

Initialement ; Décalage:
31 mars 2021, 30 septembre 202]

Migration vers SAP/ISU

Gouvernance arrétée  Opérationnel erj
au 1 semestre 2021 janvier 2022

Gestion des plaintes

Customer first
Opérationnel mi 2022 (retard)
myvivaqua

Premiére échéance sur Q Prospective long terme & Q

Water quan hfy plan hypothéses bien connues en 2024 2035
Finalis€ aprés Ia mise en place de SAP (pas de date précise)! ;

cockpit

"'ensemble des services listés pour la définition de la qualité de service rendue aux usagers ne sont néanmoins pas
impactés par ce plan.
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Vivanext : d'ici & 2024, I'objet de ce plan stratégique est de développer plusieurs axes de travail en interne,
dont certains concernent directement ou indirectement notre fravail :

e Valoriser, mobiliser et développer les talents de notre personnel

o Optimiser la qualité des services rendus aux usagers/abonnés/clients et aux citoyens

INDICATEURS MIVEALIX 2019 CIBLES 2024
i . . 5 5

|En15:.:fmthe pmbletre [lalEBﬂ:dE 'appel) est pris en charge des Fher " 90 5%
le premier appel (le dient ne doit pas rappeler)
Temps moyen d'sttente au téléphone 16 min 5 min
Reéduction d bre d° I ice clientél rt 160.000 s/

- on du nombre d'appels zu service clientéle par rappo 200,000 appeis/ an’ a2ppels

au niveau 2019 il
Taux de satisfaction moyen des clients repondant a nos enguetes b . B0%

(& mettre en placs)

Dlai d'obtention d'un devis pour un raccordement (résidentiel) = 10 jours owwvrables | 5 jours cuvrables

Zhss ; iy = i 10 jours

Dielai dans | | te estdon oy lainte MNon
ai dans lequel une sui née & chague plain mesure F e

i . 4 L +i- 20§

Dielai de tramement d'un dossier de demenagement iy 5 jours puvrables
ouvrables

Proportion de clients optant pour la facturation électronique [aprés c S
pazsage & la facturation mensuslie) )
Créfzi de reétzblissement de ia fourniture d'eau aprés une fuite Non'm ; adh

{dans 0% des cag)

o Préserver les infrastructures/ressources essentielles & I'exercice de nos missions

e Renforcer notre démarche en matiére de développement durable

INDICATEURS NIVEALIX 2017 CIBLES 2024

Réduction des émissions annuelles de CO, Miveau 2017 & calculer 15 %
Réduction de la consommation de papier 2.5 M impressions - 30 %
Indépendance energetique 04% 0%

[autoproduction annuelle/consommation annuelle)

Diminution de la flotte de véhicules 513 15 %

o Affirmer notre légitimité en tant qu’opérateur public

o Assurer notre pérennité financiére

Projet de migration vers SAP-ISU : C'est le gros projet de fond de VIVAQUA qui permettra de donner plus de
robustesse aux données remontées et de consolider des bases de données fiables.

Avancement Statut au

Rempiacer Dabbo par 5AP-Isy _déveoppement |

Le projet SAP/ISU accuse un dépassement de délai et de budget entrainant des impacts pour les projets
dépendants comme Externdlisation Printing, MyVIVAQUA et Call Center

Projet Gestion des plaintes : Il s'agit d'un projet transversal visant & définir de ce qu'est une plainte, comment
la traiter, quelle organisation intemne adopter pour les traiter efficacement, etc. Un systéme de ticketing est
une des solutions mais hors de SAP (probléme de coUt et de ressources humaines IT). Un lien convivial et
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efficace du nouveau logiciel (encore & sélectionner) avec le projet SAP (concernant les plaintes liées d la
facturation) sera fait.

Avancement Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

MyVIVAQUA : projet de création d'espace client sur le site de VIVAQUA pour que les abonnés aient accés
de maniéere personnalisée a leurs informations (factures, informations, etc.)

Avancement Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

Developper MyVIVAQUA (lancement du cahier des
charges et attribution) - initialisation

Projet cockpit : ce projet est mené en lien avec Brugel. Il s’agit de la redéfinition du systéme financier de
gestion comprenant les principes financiers de gestion, la comptabilité analytique, le cadre budgétaire et
le reporting financier. Il s'échelonne selon les étapes suivantes :

1. principe de gestion dans I'entreprise (toutes directions confondues)

2. formation des personnels en interne

3. aide cabinet consulting sur process comptable, avec la livraison d'un business blueprint prévu en
2021, avec 'intégration informatique

Il repose beaucoup sur la migration & SAP-ISU et se terminera donc apres (pas de date précise).

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA

Water quantity plan :

Initié en janvier 2018 suite & une année 2017 difficile en termes de sécheresse, ce plan est piloté par la Direc-
tion de la Production, avec deux échéances essentielles : 2019-2024 avec des hypothéses relativement bien
connues, et 2019-2035 sur base d'hypothéses a plus long terme. L'objectif principal est de pouvoir estimer et
simuler les capacités en termes de production et de transport d’eau, en lien avec I'évolution de la demande
de nos clients en gros et en distribution. Et ainsi valider I'adéquation de I'outil de production avec I'évolution
de la demande.

L'année 2018 a été consacrée a la collecte et & la structuration des données statistiques disponibles des
différents captages, et a la mise au point de schémas d’adduction permettant de simuler des scenarii de
production et d'adduction en fonction de la demande et de différents paramétres d'exploitation.

Le WQP (2019-2024) a été finalisé dans le dernier trimestre 2020.

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA

Avutres projets en lien avec la relation client :

e Externalisation printing : externalisation de I'impression et de I'envoie des factures et courriers abon-
nées et intégration dans les canaux digitaux
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Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

On track but (retards attendus)

o Lisibilité des factures : Revoir la communication client (lisibilité des factures, courriers,...)

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

o Conditions Générales (CGV) : Revoir les conditions générales et les prescriptions techniques

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

o Call Center: Revoir les entrées des appels téléphoniques clients et orienter vers le bon service

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

o Processus de raccordement : Simplifier le processus de raccordement (distribution)

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)
At risk

o Plan de Déplacement : & actualiser

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

o Outil CO2 : Définir et implémenter une méthode de calcul de I'impact des gaz a effet de serre

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

o Stratégie énergétique : définir une stratégie, lancer et attribuer un marché

o Site infernet : déployer un nouveau site VIVAQUA

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)

On track but (retards attendus)

o Enquéte qualité clients : mettre en place des « focus group »

Statut au 20/06/2020 (source : VIVAQUA)
Fait en 2020

o Interactions avec lesriverains en cas de chantier : Méthode de communication standardisée aupres
des riverains, avec une forte orientation client :

o prévu pour 2021
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Amélioration du délai de réponse et de I'acces & nos services d la clientéle : Augmentation du pour-
centage d’appels pris et réduction du temps d’attente au téléphone, via une optimisation des res-
sources disponibles :

o prévu pour 2021

Cartographier et mettre en place une politique de gestion des déchets : Plan d'action avec élé-
ments identifiés et recherche de subsides et valorisation

o prévu pour 2021

Verdissement de la flotte des véhicules : Analyse d'impactincluant le recours aux énergies nouvelles,
I'impact sur les infrastructures, notre besoin d'étre opérationnel 24/24

o prévu pour 2021
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4. CE QU'IL FAUT RETENIR (SWOT)

L'exercice d'audit peut se synthétiser par ce schéma de forces (Strenghts) / faiblesses (Weaknesses) / op-
portunités (Opportunities) / menaces (Threats), regroupant les point clés a retenir et des premiéres pistes pour

la future roadmap :

Strengths

« Services de I'eau et de I'assainissement globalement de
bonne qualité, aucun signal alarmant quant a la qualité de
service déliviee

Politique précurseur de protection de la ressource en eau via
une politique d'achat de foncier entourant les captages et
d'une gestion en relation avec lesriverains des zones de
captage pour éviter les risques de pollution

« Ladiversité des types et endroits de captages combinée a
une conception du réseau d'adduction sécuritaire (maillage
+ réservoirs) ont permis de garantir une continuité
d'adduction depuis 130 ans

«  Opérateurs publics inscrits dans le temps long de la gestion

« Services technico-centrés garantissant une base solide du
fonctionnement des services

Prix de I'eau stable depuis plusieurs années (2013), ce qui est
une force vis-G-vis des usagers (plutdt une faiblesse du point
de vue des opérateurs)

« Travail de transformation actuel (Vivanext, gestion des
plaintes, SAP, etc.)

Opportunities

« Cohérence globale du grand et petit cycle de I'eau a
consolider (limites de périmétres, déversoirs, clarification des
responsabilités, éventuels conventionnements, etc.)

Digitalisation des savoirs et des savoir-faire (SAP nofamment,
en cours chez Vivaqua)

« Relation abonné axée sur I'expérience usager et sa
personnalisation (& venir)

Soutenabilité et efficacité énergétique (démarrage du sujet
chezles opérateurs)

« Procédure de révision des prix liée & une réelle ambition
d'améliorer la qualité des services, sur la base d'une
méthodologie tarifaire sur base des colts réels de
fonctionnement tout en intégrant une gestion efficiente des
ressources (facteur d'efficience, colt gérables,...)

« Plus d'interactions avec les autres acteurs de I'eau (grand
cycle) sont souhaitables

« Révision des CGV pour plus de clarté
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Weaknesses

.

.

T

Pas d’évaluation globale de la qualité de service rendue aux
usagers/abonnés/citoyens actuellement

Gestion des plaintes non consolidée actuellement

Peu de procédures baties permettant la remontée efficace etl'analyse
des données (d'autres services européens sont certifiés sur ce point)

Réseau d'assainissement en mauvais état sur une partie du réseau
Virage digital enclenché tardivement
Peu de démarches proactives vis-a-vis des usagers

Services historiquement technico-centrés, ne placant pas 'usager au
centre du service ef cloisonnant beaucoup les modes de faire

Peu de culture de la relation & I'usager

Pas d'indicateurs d'avancement de la protection de la ressource en eau
a cejour

Trés peu de données SIG consolidées quels que soient les opérateurs

Manque de cohérence dans les prix affichés aux usagers concernant les
prestations

Peu de valorisation grand public des succés des opérateurs
(contrairement & d'autres grands services européens)

Fonctionnement opérationnel actuellement trop séparé des retours

usagers (quasi-inexistants)

hreats

Beaucoup de projets menés de front chez Vivagua, preuve d'un fort
dynamisme mais aussi risque pour leur bonne tenue

Attention & la solution unigue de gestion de la données SAP qui lie
I'opérateur a cet outil et I'interopérabilité avec d'autres outils, ainsi
qu'd la protection des données et la cyber sécurité

Augmentation des impayés et des coupures

Le fonctionnement de certains opérateurs peut étre fortement
impacté par des acteurs hors RBC (ex : Farys)

Il mangue 40 millions d'€/an pour couvrir les investissements réalisés

chez Vivaqua et la dette s'approche actuellement de 900 millions d'€

Augmentation du tarif de I'eau potentiel d'ici 2022 (cf. révision des prix),
redevance sur les captages susceptible d’augmenter avec unimpact
direct surle prix de I'eau en RBC.

Fragilité de la ressource au regard du changement climatique &
moyen et long terme

Compétence informatique mal identifiée dans I'organigramme
Vivaqua alors qu'il s'agit d'un chantier prépondérant

Risque d'aggravation des inondations et des déversements vers le
milieu avec le changement climatique et I'imperméabilisation des sols

Figure 13 - SWOT global de I'audit



4.1 Audit des « services » offerts pour I'eau potable et les eaux
résiduaires urbaines

4.1.1 Eau Potable (AEP)

Les services liés spécifiqguement & I'eau potable, étudiés plus précisément dans le cadre de I'audit sur la
qualité de service sont :

Offrir a tout moment une eau de qualité physico chimique respectant les dispositions légales et réglementaires en vigueur

Offrir a tout moment une eau de qualité bactériologique respectant les dispositions légales et réglementaires en vigueur

Offrir et faciliter I'accés a I'eau potable pour tous

Mettre a disposition une eau potable de maniére ininterrompue

Livrer I'eau potable a une pression adéquate et qui varie faiblement

Garantir la sécurité d'approvisionnement en eau potable

Offrir un service d'eau potable économe et respectueux de la ressource en eau

Offrir un service d'eau potable qui minimise I'impact écologique des activités et de l'infrastructure

Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des travaux sur les habitants/usagers (durée, fréquence, dérangement,...)

Chacun de ces services est présenté dans la suite de cette section.

4.1.1.1 Offrir & tout moment une eau de qualité physico-chimique et bactériologique
respectant les dispositions Iégales et réglementations en vigueur

Sélection du service

La qualité physico-chimique et bactériologique de I'eau est un facteur essentiel de la qualité de service
rendu aux usagers et est par conséquent mesurée par tous les producteurs d’eau potable. Les qualités phy-
sico-chimiques et bactériologiques sont mesurées selon des paramétres distincts et conduisent & deux ca-
ractérisations de I'eau produite et distribuée. Cependant, le service rendu aux usagers considéré ici se définit
de la méme maniere pour ces deux aspects de la qualité et I'audit a donc traité les deux sujets de maniére
similaire.

L'impact d'un dysfonctionnement sur la qualité de I'eau impacte de maniére directe tous les usagers, avec
des conséquences pouvant étre graves pour la santé des consommateurs. Il est donc cohérent que ce
service soit suivi de pres par tous les opérateurs d’eau potable et dispose d'indicateurs partagés et d'infor-
mations communiquées au public et comparables d'un service a I'autre.

Etat des lieux

Au sein de VIVAQUA, le service qualité de I'eau appartient & la Direction Support (DS). Le service effectue le
contréle de la qualité de la source au consommateur.

Les échantillons sont réalisés en sortie de production, sur le réseau d'adduction, sur le réseau de distribution
et chez les usagers. Pour le stockage, les contrdles sont principalement réalisés en sortie des réservoirs, sauf
lorsque le réservoir est le lieu de mélanges, auquel cas les contréles sont réalisés en amont du réservoir. En
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I'absence de réservoir, des contréles sont réalisés a la rencontre des conduites. Pour les Ventes en Gros, les
contrbles sont effectués au point de vente, sur la conduite d'adduction.

Un planning des contréles & réaliser est établi chague année. Les mémes points sont globalement controlés
chaqgue année, sauf en cas d'événement particulier sur un point du réseau. Les cartes du réseau sont utiles
pour identifier les points de mélange d'eau sur le réseau, notamment en cas d'ouverture de certaines
vannes.

Les échantillons réalisés aux points de distribution sont de deux natures :
e Environ la moitié des lieux d’échantillons sont des points fixes, souvent des lieux publics dont 'acces
est facilité

o L'autre moitié consiste en des prélévements aléatoires chez des abonnés privés et publics, répartis
géographiquement, lors des tournées des échantillonneurs

L'audit KPMG a retenu l'indicateur DWo-Qual01 : Quality of supplied water(%) qui se définit comme le
rapport entre le nombre de test répondant aux standards et la [égislation applicable sur le nombre de test
réalisés et par parametre (physico-chimiques, bactériologiques, radioactivité, etc.), multiplié par 100.

L'indicateur Qualité de I'eau distribuée se retrouvé également dans le benchmark EBC, décliné sur les pa-
rametres Esthétique, Microbiologique, Physico-Chimique et Radioactivité :

2017 2018

[QS-018] Quality of supplied water [7] 99% | 100%
[QS-019] Aesthetic tests compliance [%] 100% 100%
[QS-020] Microbiological tests compliance [%] 99% 99%
[Q@S-021] Physical-chemical tests compliance [%] 100% @ 100%
[Q@S-022] Radioactivity tests compliance [%] 100% | 100%

Figure 2: Quality of supplied water (%)
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Figure 14 - Extraits du rapport global de I'EBC concernant la qualité de I'eau distribuée pour tous les opéra-
teurs de I'EBC, avec position relative de VIVAQUA entre 99 et 100% (2018).

Un autre indicateur permettant un suivi de la qualité du service, et notamment de sa perception par les
usagers, est le nombre de plaintes concernant la qualité de I'eau pour 1000 abonnés. Cet indicateur est
renseigné par VIVAQUA dans le cadre du benchmark EBC :
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2017 2018

[QS-030] Water quality complaints [7] 98% 93%
[zQS-030] Water quality complaints [complaints/ 1000 properties] 0,2 0,2

Les échanges ont permis d'établir que VIVAQUA recoit en moyenne 140 plaintes concernant la qualité de
I'eau chaque année, qui sont traitées principalement par le laboratoire. L'analyse des réponses apportées
aux questions ou plaintes des usagers concernant la qualité de I'eau distribuée est traitée au paragraphe
4.1.3.7 « Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux réclamations ».

A noter que les plaintes fechniques ne font pas I'objet d'un enregistrement complet, ce qui explique le
pourcentage élevé des plaintes qualité de I'eau.

Le benchmark EBC collecte également d'autres informations concernant la qualité de I'eau, & savoir :
o Le nombre et la conformité des tests réalisés concernant le chlore résiduel

o Leratio de tests réalisés par branchement et par ma.

20172018

[QS-EBC-003] Residual chlorine nb of tests carried out as % of legally re- 101% 137%

quired nb of tests [%]

[QS-EBC-004] Residual chlorine nb of tests complying to standard as % of
tests carried out [%]

[zQS-EBC-001] Drinking water quality tests carried out per connection [No./
1000 connections]

[zQS-EBC-001a] Drinking water quality tests carried out per m® drinking wa-
ter [No./ 1000 m3]

100% = 100%

390.8 | 517.4

0,64 0.86

La qualité de I'eau distribuée par VIVAQUA est satisfaisante, avec un nombre d’échantillons non con-
formes trés limité.

La qualité de I'eau suscite de nombreuses questions ou plaintes de la part des usagers et il ressort des
entretiens que toutes les plaintes ne sont pas centralisées ou remontées au service qualité de I'eau. Par
conséquent, il est difficile de s'assurer que les réponses apportées aux usagers sur ce sujet sont équiva-
lentes. La comptabilisation des plaintes et le suivi des réponses apportées sur le sujet de la qualité de
I'eau devrait étre améliorée avec le projet Gestion des Plaintes.

4.1.1.2 Offrir et faciliter I'acces a I'eau potable pour tous

Sélection du service

Le service « offrir et faciliter I'accés & I'eau pour tous » s'intéresse a la fois & la capacité de I'opérateur d
fournir de I'eau potable d toute la population bruxelloise (couverture géographique) et aux modalités d'ac-
CE&s au service pour un nouvel usager.

Ce service a unimpact direct et fort sur la population en général puisqu'il détermine I'accés a I'eau potable
pour les habitants de Bruxelles. Le taux d'accés a I'eau potable est facilement comparable avec d'autres
opérateurs similaires & VIVAQUA.
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Etat des lieux

L'accés a I'eau potable est aujourd'hui assuré pour I'ensemble de la Région Bruxelles Capitale, avec un
taux de couverture de 100%. L'indicateur le plus courant pour mesurer I'accés a I'eau potable est le pour-
centage de la population ayant un acces a une source d'eau, que ce soit au travers d'un point d'eau privé
ou partagé ou via des lieux publics.

L'audit KPMG n'a pas défini d'indicateur de suivi pour I'accés & I'eau potable. Cet indicateur est en re-
vanche suivi par VIVAQUA et renseigné dans le cadre du benchmark EBC :

2017 | 2018
[QS-003] Population coverage [%] 100% | 100%
[zQS-003a] Population coverage, direct and via shared taps [%] 100% | 100%
[zQS-003b] Population coverage, via public water points [%] % %

La mesure de la qualité de service concernant I'accés & I'eau potable passe également par la facilité et la
rapidité d'un nouveau raccordement au réseau (impliquant alors des fravaux) ou d'un nouvel accés au
service suite & un déménagement ou changement de propriétaire par exemple.

Le détail des prestations réalisées pour I'acces au service sont détaillées dans le chapitre 4.1.5.1. Les moda-
lités d'abonnement sont définies dans les CGV de VIVAQUA, mises & disposition du public. Ces CGV sont
actuellement en cours de refonte, cf. § 0) et doivent étre approuvées par Brugel.

Certaines informations sont également disponibles sur le site internet de VIVAQUA :
o Les démarches & effectuer en quittant un logement de Bruxelles

o Lesdémarches & effectuer en cas de vente ou d'acquisition.

VIVAQUA

F[gure]S—Copie UNE EAU POUR LA VIE
d'ecran du site web O S
de VIVAQUA con- " s bl

cernant les dé-
marches a effec-

CONTACT NOS TARIFS "“EEW&’?%"S A ne@éﬁm{%? CONSEILS DOC\EB%QSJA RE :O\‘HPIFEFE.@&LE\AETE

_ o
fuer en cas de Déménagement -
m m »
de en Og e en T Lorsque vous déménagez ou emménagez, vous devez avertir VIVAQUA & temps. En effet, il sst fréquent gue cerains clients oublient g nous
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Si vous déménagez, vous devez | r ‘ !
= soit rempiir le = formulaire de changament client =, que nous veus envoyons sur simple demande ou que vous pouvez 18lécharger en bas de page - ’ f Y
pr
Le numéro de compteur, findex st |a date de relevé que vous y mentionnez sont trés importants. L'original de ce document doit @tre renvoys a # g
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Nous vous demandons alors de nous prévenic 15 jours & l'avance et nous enverrons ensuite un délégué sur place
Cette procédure entraine des frais de déplacement, qui vous seront facturés. (WY 4

La démarche peut étre effectuée gratuitement si I'usager peut effectuer lui-méme la releve du compteur
et I'envoi du formulaire. Une prestation de reléve par un agent VIVAQUA est également proposée et factu-
rée a l'usager.

Prise de recul (analyse Espelia) :

L'accés a I'eau potable est aujourd’hui assuré pour I'ensemble de la Région Bruxelles Capitale, avec un
taux de couverture de 100%. Tous les habitants de Bruxelles Capitale ont donc aujourd’hui accés a I'eau
potable et que les nouvelles constructions sont systématiquement raccordées au réseau d’eau potable.
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En cas de construction, I'acces a I'eau potable nécessite la construction d'un branchement, qui est un
service payant pour l'usager, décrit dans le paragraphe 4.1.5.1

En cas de déménagement ou de changement de propriétaire, les démarches aréaliser sont bien décrites
dans les CGV et sur le site internet de VIVAQUA. La procédure nécessite cependant I'envoi de documents
papier a VIVAQUA et ne permet pas de mener les démarches par voie dématérialisée. La démarche
peut étre gratuite pour 'usager, dans la mesure ou il réalise lui-méme le relevé de compteur.

Des projets VIVAnext (SAP/ISU, MyVIVAQUA) sont prévus afin de digitaliser cette procédure.

4.1.1.3 Mettre a disposition une eau potable de maniéere ininterrompue

Sélection du service

La continuité du service est sans doute I'un des aspects les plus visibles par I'usager de la qualité de service.
Une interruption de la fourniture d'eau a un impact fort et direct sur les usagers du service (ex : nécessité de
fournir de I'eau en bouteille sila coupure d'eau dure, impossibilité d'usage des machines a laver, etc.)

Etat des lieux

Afin de mesurer la continuité du service, il avait été proposé de suivre le nombre d'interruptions de I'alimen-
tation en eau potable chez les usagers ainsi que les plaintes recues & ce sujet.

Les indicateurs proposés (avec les données brutes nécessaires au calcul en dessous) dans le cadre de I'audit
KPMG pour ce service sont :

DWp-Sup02 : Interruptions per connection (No./1000 connections/year)
D36 Service interruptions
c24 Service connections

CS-Compl01 : Pressure, continuity and interruption complaints per connected property [complaints/
1000 properties]

F-016 Number of pressure complaints

F-017 Number of continuity complaints
F-019 Number of complaints on interruptions
ZE-001 Total connected properties

DWp-Sup03: Water interruptions (%)
D35 Water interruptions (person x hour)
CVref72 Number of customers
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VIVAQUA ne renseigne pas dans son rapport annuel le nombre ou le temps d'interruption lié a une casse
ou un probléme d'ordre technique (par opposition aux interruptions du service pour non-paiement qui
sont renseignées). Ces données n’ont pas été transmises dans le cadre de I'audit.

Dans le benchmark EBC, les indicateurs spécifiques d la continuité de service ne sont pas non plus remplis
par VIVAQUA (pas d'encodage concernant la continuité mais les jours de restrictions sont bien de 0%) :

2017 2018

[@S-017] Days with restrictions to water service [%] 0% 0%
[QS-029] Continuity complaints [7%] % %

Il est & noter que le plan stratégique VIVANEXT prévoit un indicateur concernant le délai de rétablissement
de la fourniture d'eau en cas de fuite.

— " wveanam]| | cazsa)

Drelai de retzblissement de [a fourniture deau aprés une fuite

24h
{dans ‘F0% des cas)

kon mesure

VIVAQUA dispose d'une astreinte, la Garde Centrale, qui peut intervenir sur tous les problémes du réseau
24h/24 tous les jours. Concernant le délai de rétablisssment de la fourniture d'eau aprés une fuite, d'apres
les interviews menées auprés de VIVAQUA, I'objectif de 24h fixé pour 2024 est aujourd’hui déjd largement
rempli avec une intervention au plus tard le lendemain matin & 7h30 pour une casse sur les branchements
et un délai de 7 & 8h sur les conduites meres. VIVAQUA fait le choix de ne pas réaliser de travail la nuit sur les
fuites pour des raisons de conditions de travail et de nuisance sonore pour les riverains. Le report d'une infer-
vention au lendemain matin pour un incident signalé le soir ne pose pas de difficulté dans le cas d'une
habitation unique. En revanche, VIVAQUA a déja connu des difficultés avec les usagers dans le cas d'une
intervention sur une canalisation impactant toute une rue. Il est donc envisagé d'étendre l'intervention de
la garde centrale avec une équipe en poste de 14H & 22H.

Le délai de remise en eau sur les conduites méres est connu gréce a I'enregistrement des heures de ferme-
ture et d'ouverture. En revanche, il n'y a pas d'équivalent pour les branchements, ce qui prive aujourd'hui
VIVAQUA de la donnée concernant le temps d'interruption pour I'usager. Une réflexion est menée au sein
de VIVAQUA sur ce sujet.

Les interventions sur les candlisations seraient possibles d tracer & partir des Ordres de Travail réalisés norma-
lement pour chague intervention mais la donnée n'est pas aujourd'hui consolidée d I'échelle de VIVAQUA.
Les intervenants sur le terrain ne sont pas équipés pour faire remonter I'information, seules les camionnettes
sont équipées et I'ordinateur doit étre branché au serveur tous les soirs pour synchroniser I'information. Les
informations concernant les interventions ne sont pas remontées dans le SIG.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Certaines informations ne sont pas renseignées par VIVAQUA (indicateurs KPMG ou EBC) mais sont bien
disponibles au sein de la structure. En revanche d'autres informations ne sont pas connues, méme par les
services de VIVAQUA.

Il ressort des échanges que VIVAQUA dispose d'une astreinte efficace capable de faire face aux fuites
ou casses signalées dans un délai satisfaisant et déja inférieur au délai fixé comme objectif pour 2024. En
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revanche, I'absence de remonté d’'information concernant le nombre de casses, leur localisation et le
temps d’interruption du service ne permet pas un suivi suffisant de cet aspect du service d’eau potable.

Les indicateurs fournis par VIVAQUA permettent aujourd’hui de suivre le nombre de plaintes pour inter-
ruption du service suite a une casse ou des fravaux. Cependant, la comptabilisation des plaintes ne parait
pas fiable et le projet Gestion des Plaintes devrait permettre de fiabiliser cet indicateur.

VIVAQUA ne renseigne pas le taux d’interruption de I'approvisionnement (hors interruption pour non-
paiement) et ne dispose pas de l'information consolidée concernant cet indicateur et ne dispose pas
d’information concernant le temps cumulé d’interruption du service. VIVAQUA pourrait améliorer le suivi
du temps d'interruption en renseignant, comme c’est fait pour les canalisations méres, les horaires de
fermeture et de remise en eau des canalisations sur lesquelles une intervention a lieu.

4.1.1.4 Livrer I'eau potable a une pression adéquate et qui varie faiblement

Sélection du service

La pression de I'eau au robinet a un impact direct et fort sur la perception de la qualité de service par les
usagers.

Etat des lieux

Le moyen retenu par KPMG de mesurer la qualité du service sur ce point est de dénombrer les plaintes des
consommateurs sur le sujet. Les indicateurs proposés pour ce service concernent la proportion des plaintes
portant sur la pression de I'eau au robinet (% des plaintes totales et nombre de plainte sur la pression rame-
née & 1000 abonnés) :

CS-Compl02 : Pressure complaints (%)

F-016 Number of pressure complaints

F-015 Number of service complaints
CS-Compl01 : Pressure, continuity and interruption complaints per connected property [complaints/
1000 properties]

F-016 Number of pressure complaints

F-017 Number of continuity complaints
F-019 Number of complaints on interruptions
ZE-001 Total connected properties

L'indicateur proposé par le benchmark EBC est également le pourcentage de plaintes concernant la pres-
sion parmi I'ensemble des plaintes recues.

2017 | 2018
[QS-028] Pressure complaints [%] % %

Parmi les informations fournies dans le cadre du benchmark EBC, VIVAQUA indique aujourd’hui 0 plainte liée
a la pression du réseau. Cette information est cependant & utiliser avec précaution car Il a été indiqué lors
des enfretiens que VIVAQUA recevait parfois des plaintes pour des pressions trop basses. Il semble donc que
la comptabilisation des plaintes sur ce sujet soit aujourd’hui encore problématique.

Lors des échanges avec VIVAQUA, la gestion de la pression n'a pas été identifiée par I'opérateur comme
une difficulté majeure d'exploitation sur le réseau Bruxellois.
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Les difficultés se retrouvent habituellement sur les zones & la limite de pression pour lesquelles la moindre
variation sur le réseau se fait ressentir plus fortement au robinet de I'usager. Les zones les plus hautes sont &
2,5-3 bars au rez-de-chaussée.

Il arrive parfois que les pompiers demandent de booster le réseau pour avoir plus de pression pour certaines
zones, ce qui ne pose pas de difficulté d'aprés VIVAQUA.

Prise de recul (analyse Espelia) :

La gestion de la pression sur le réseau Bruxellois ne semble pas présenter de difficulté pour I'opérateur
d’'un point de vue opérationnel Cette absence de difficulté majeure est peut-étre I'explication d'un cer-
tain manque d'information sur le sujet :

Comme pour d’'autres services, la comptabilisation du nombre de plaintes sur le sujet de la pression
semble peu fiable dans la mesure oU des plaintes sur le sujet ont été indiquées lors des entretiens mais
gu’aucune plainte sur le sujet n'est indiquée dans les informations publiées par VIVAQUA.

Les pressions indiquées pour les zones a plus faible pression sont assez basses. A titre d'indication, il est
considéré que la pression doit étre d’au moins 1,4 bars au maximum de la demande et se situer entre 2,4
et 5 bars en conditions normales.2

4.1.1.5 Garantir la sécurité d'approvisionnement en eau potable

Sélection du service

Le service « Garantir la sécurité d'approvisionnement en eau potable » rassemble les missions de I'opérateur
garantissant la fourniture d’une eau en quantité et de qualité, a court moyen et long terme :

Protection des sites de captage/production/stockage d'eau (acces reglementé, surveillance, efc.)

Evaluation réguliére de la quantité et qualité de la ressource en eau par rapport d la demande
(et/ou secheresses, changement climatique, etc.)

Recherche de ressources alternatives le cas échéant

Investissements réguliers au regard des besoins en approvisionnement et/ou probleme de qualité
de l'eau

Mise en place d'un plan de gestion de crise en cas d'accident sur la ressource

L'impact surl'usager du service au quotidien est limité, puisqu'il s’agit plutdt de garantir I'approvisionnement
futur et correspond plutét a un impact indirect. Enrevanche, I'approvisionnement en cas de crise représente
un service avec un impact fort et direct. Le service dans son intégralité a donc été retenu pour cet audit.

Etat des lieux

II'n'y a pas d'indicateur défini dans I'audit KPMG ou dans le benchmark EBC permettant de caractériser la
garantie d'approvisionnement en eau potable de Bruxelles Capitale.

12 Pressure Standards in Water Distribution Systems: Reflection on Current Practice with Consideration of Some Unresolved
Issues Vali Ghorbanian, S.M.ASCET1 ; Bryan Karney, Ph.D., M.ASCE2 ; and Yiping Guo, Ph.D., M.ASCE, 2016
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VIVAQUA fait face depuis quelques années & des contraintes concernant la sécurité d'approvisionnement
en eau potable. Surla disponibilité de la ressource, avec des périodes d'étiage fortes surles dernieres années
et des hivers ne permettant pas une régénération suffisante des ressources

Dans ces circonstances, VIVAQUA échange avec le Centre Régional de Crise de Wallonie (CRC-W) concer-
nant les problématiques d'étiage et les autorisations de de prélévement sur les ressources. En période de
crise, VIVAQUA peut donc étre amené & adapter la production, avec par exemple la limitation de I'exploi-
tation de certains captages en faveur d’autres ressources. Le CRC-W rassemble tous les opérateurs de I'eau
en fonction des conditions climatiques (sinon tous les 1-2 mois).

VIVAQUA élabore actuellement un Water Quantity Plan afin de garantir & I'avenir la sécurité d'approvision-
nement en eau potable, en intégrant les risques climatiques.

Ce Water Quantity Plan correspond & une stratégie de production sur 5 ans et 20 ans. Sur la premiére pro-
jection & 5 ans, la forte chute de consommation de Farys (gros consommateur flamand (sur Gand)) de 36 &
18Mm3/an) améne I'étude a conclure sur I'absence de risque sur la réserve d'eau disponible. En revanche,
la projection & 20 ans, en cours de réalisation, risque d'étre plus compliquée vu les tristes records atteints sur
les dernieres années en matiére de sécheresse. VIVAQUA a par ailleurs engagé un hydrogéologue pour
travailler sur ces questions de disponibilité de la ressource.

A moyen terme, VIVAQUA pourra donc adapter I'exploitation des ressources pour tenir compte des con-
traintes pesant sur chacune des aires de captage.

Les contraintes sur les outils de production et d'adduction peuvent également compromettre I'approvision-
nement en eau potable par VIVAQUA. Ainsi, en 2018, le feeder Daussoulx-Boitsfort a été indisponible plus de
3 mois, obligeant VIVAQUA & adapter son schéma d'alimentation. Les possibilités d'interconnexion offertes
par le réseau ont cependant permis & VIVAQUA de ne jamais connaitre une coupure d'eau générale en
130 ans d’exploitation.

Prise de recul (analyse Espelia) :

La sécurité d'approvisionnement des usagers de Bruxelles dépend principalement de deux facteurs : la
disponibilité de la ressource et la continuité d'approvisionnement (sur les condvites d’adduction).

Concernant la disponibilité de la ressource, VIVAQUA travaille actuellement a la sécurisation de la pro-
duction a travers son Water Quantity Plan. VIVAQUA peut actuellement pallier la diminution des quantités
disponibles de certaines ressources en mobilisant d'autres captages, ce qui peut induire un surcout ponc-
tuel pour la production mais a jusque-la permis de répondre a la demande. A moyen et long terme, le
Water Quantity Plan devra permettre d'anticiper les enjeux de disponibilité de la ressource pour optimiser
leur exploitation.

Concernant la continuité d'approvisionnement, les interruptions survenues sur les canalisations méres
sont des données suivies pour I'exploitation par VIVAQUA mais non renseignées aujourd’hui dans les in-
dicateurs. Les interconnexions permettent aujourd’hui que ces coupures sur I'adduction n’aient pas d'im-
pact sur l'usager.
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4.1.1.6 Offrir un service économe et respectueux de la ressource en eau

Définition du service

Economiser et respecter la ressource en eau signifie d la fois de protéger la ressource mais également de
I'exploiter au mieux afin d'en optimiser le prélevement.

La qualité de ce service peut donc étre étudiée selon deux axes :
La protection de la ressource, notamment sur les aires de captage
L'optimisation de la ressource en limitant les eaux prélevées dans la ressource et non consommées

Ce service a été considéré comme ayant un impact fort, dans la mesure ou il touche la qualité de la res-
source et donc indirectement de I'eau produite. Il a en revanche un impact indirect sur I'usager.

Etat des lieux

4,1.1.6.1 PROTECTION DE LA RESSOURCE

La qualité de laressource est régulierement contrdlée, comme présenté dans le paragraphe 4.1.1.1. Afin de
protéger la ressource, VIVAQUA méne différentes actions en lien avec les acteurs du territoire :

travail avec les riverains des zones de prévention des captages (AAC) pour limiter les pollutions vers
la nappe. Une procédure permettant de déterminer les périmetres de protection des zones de cap-
tage a été ajoutee dans le Code de I'Eau. Des la création de ces zones, des enquétes sont menées
sur toute la zone afin d'identifier les sources potentielles de pollution (riverains, propriétés publiques,
...). Sur base de ces enquétes un programme de travaux est établi et soumis pour approbation et
subside & la SPGE. Les tfravaux sont ensuite effectués dans un délai de deux ans, sont encodés dans
une base de données pour faire I'objet de suivi tous les 5 ans. Des plaquettes sont éditées pour
prévenir des passages, enquétes, etc. Toutes les citernes & mazout recensées devront faire I'objet
d'un test d'étanchéité financé par la SPGE. Si des travaux de mise en conformité sont nécessaires,
ils ne sont plus systématiquement pris en charge par la SPGE. VIVAQUA affiche cependant, dans son
rapport annuel, sa volonté de continuer a cet égard sa politique environnementale afin d'assurer
une profection optimale de ses captages.

Depuis plus de 20 ans, avant I'apparition de la [égislation wallonne en matiere de zones de préven-
tion, VIVAQUA appliquait déja (sans législation contraignante mais sur base volontaire dans une
relation de confiance avec les riverains) des mesures de prévention de pollution en enquétant au-
prés des riverains proches des zones de captage pour les inciter & éviter tout risque de pollution
(encuvement des citernes d mazout, récolte des lixiviats des dépbts d'engrais, ...)

achat de grandes propriétés entourant les captages pour protéger la ressource. Les captages ex-
ploités ont été réalisés il y a plus de 100 ans pour certains avec I'achat des propriétés autour dans
l'optique de protection de la ressource. Au total, cela représente1500ha de terrain en propriété
pleine, dont beaucoup sont des zones de bois. Un lien étroit avec les communes existe : autorisation
de parcs sur la propriété de VIVAQUA, entretien, etc. Les travaux d'entretien des sites sont faits en
interne chez VIVAQUA, ce qui permet une grande réactivité.

Aujourd’hui, le rapport annuel de VIVAQUA indique les avancements suivant pour certaines aires de
captage

captages d'Yvoir et | Zones de prévention autour des captages ont été officialisées en 2019 par la Ré-
de Modave gion wallonne
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Les enquétes de recensement des parcelles en zone de prévention seront réali-
sées par VIVAQUA & partir de mars 2020.

Le dossier a été introduit en 2017, celui-ci est toujours en cours. Une enquéte pu-
captage de Vedrin | blique doit encore étre réalisée par la Région wallonne, d la suite de laquelle un
arrété officialisant la zone de captage sera publié.

La zone de prévention autour du captage de Ben-Ahin a été validée en 2018
captage de Ben-
Ahin En 2019, VIVAQUA a procédé au recensement des parcelles de toutes les pro-

priétés situées dans la zone de captage.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Il n’existe pas aujourd’hvi d'indicateur d’avancement de la protection de la ressource en eau, seulement
un tableau reprenant toutes les zones de captages avec leur état d'avancement en termes de création
des zones de prévention ainsi qu’en terme de réalisation du programme de travaux de prévention des
pollution dans chaque zone. Il pourrait éfre intéressant de disposer d’'une échelle, inspirée du modeéle
frangais, dans lequel la valeur de l'indicateur est fixée comme suit :

e 0% Aucune action

o 20 % Etudes environnementale et hydrogéologique en cours
o 40 % Avis de I'hydrogéologue rendu

o 50 % Dossier déposé en préfecture

o 60 % Arrété préfectoral

o 80 % Arrété préfectoral complétement mis en ceuvre (terrains acquis, servitudes mises en place, tra-
vaux terminés)

o 100 % Arrété préfectoral complétement mis en ceuvre (comme ci-dessus), et mise en place d'une
procédure de suivi de I'application de I'arrété

4.1.1.6.2 OPTIMISATION DE LA RESSOURCE

Le benchmark EBC propose un indicateur en lien avec la mobilisation de la ressource en eau :

2017 | 2018

‘ [zZWR-001] Inefficiency of use of water resources [%] ‘ 10% ‘ 10% ‘

Cetindicateur correspond au pourcentage d'eau prélevé dans la ressource et non utilisé pour la production
d’'eau potable!d,

Plus généralement, I'optimisation de la ressource peut étre mesurée avec la quantification des
pertes mesurées sur le réseau. Il n'existe pas de définition universelle de ce que recouvrent les pertes. En
effet, certains volumes sont ou non pris en compte selon que I'on adopte une approche environnementale,

13 prend en compte les mises en décharges + pertes sur les réseaux d'adduction + répartition + distribution par rapport &
la totalité de lnput volumes exhaurés (+ volumes acheté)
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technique ou commerciale et selon que I'on s'intéresse & tout ou partie du systéme d'alimentation en eau
potable.

Cependant, quand il s'agit d'économiser la ressource, les volumes considérés comme « perdus » sont les
eqaux qui ne sont pas consommeées. Ainsi, des eaux non facturées (qui représentent donc une perte com-
merciale) mais consommées ne rentrent pas dans les pertes techniques. L'illustration ci-dessous, issue de
I'Observatoire National des Services d’Eau Potable et d'Assainissement présente ainsi la distinction entre les
Pertes et les Non-Revenue Water (représentées par le cadre en pointillé).

Volume Volume
mis en consommé
distribution autorisé

Volume
produit

Volume
comptabilisé

Volume
consommeé
sans comptage

Volume
acheté

Nota bene : les volumes « acheté » et « vendu »
a d’autres services incluent les volumes acquis Volume

ou cédés a titre gratuit ; ils sont également appelés de service
volumes importés et exportés.

du réseau

Figure 16 - Schema des volumes mis en ceuvre dans un réseau de distribution (source : Observatoire
national (France) des services d'eau potable et d'assainissement)

L'étude KPMG a proposé le suivi de deux indicateurs concernant les pertes du réseau :

DWo-loss01 : Distribution losses per connection [m3/ connection/ year]
A-021b Distribution losses
C-024 Service connections

DWo-loss02 : Infrastructure leakage index
?DWO01 Infrastructure leakage index [www.leakssuitelibrary.com]
?DW02 ILI Confidence limit [www.leakssuitelibrary.com]

Le benchmark EBC propose également plusieurs indicateurs permettant de caractériser les pertes tech-
niques du réseau, tous n'étant pas renseignés par VIVAQUA :

2017 2018

[zZWR-001] Inefficiency of use of water resources [%)] 10% 10%
[zZWR-001a] Inefficiency of use of water production [%] 3% 3%
[zZWR-001b] Distribution losses [%)] 14 7% 7%

[Op-027] Real losses per connection per day [litre/ connection day] - -
[Op-028] Real losses per mains length [m3 / km / day] - -

La stratégie Vivanext prévoit une augmentation du rendement primaire du réseau de 3 points (information
indiquée lors d'une interview), correspondant & une baisse des NRW de 13% en 2019 & 10% en 2024.

14 les volumes vendus en gros sont également pris en compte dans la définition de cet indicateur
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VIVAQUA a fait une distinction entre les pertes techniques et commerciales en faisant une estimation basée
sur des études et expériences internationales.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Le rendement actuel du réseau est satisfaisant et la ressource est utilisée efficacement. Les objectifs de
Vivanext permettront d’améliorer encore I'optimisation de la ressource mais I'indicateur utilisé pour le
suivi de progrés (% de Non Revenue Water) ne permet pas de distinguer les eaux perdues d'un point de
vue technique ou commercial.

4.1.1.7 Offrir un service qui minimise I'impact écologique des activités et de I'infrastruc-
fure
Sélection du service

L'impact écologique et économique de I'exploitation des infrastructures d'eau potable ne présente pas un
impact direct sur I'usager mais représente un sujet d'attention grandissant pour les citoyens.

Etat des lieux

En dehors de I'impact sur la ressource en eau, I'activité de production et de distribution d'eau peut avoir
d'autres impacts sur I'environnement.

La gestion des travaux est présentée dans le paragraphe suivant et a un impact ponctuel sur I'environne-
ment. En revanche, la consommation électrique d'un opérateur d'alimentation en eau potable peut s'avé-
rer importante.

Plusieurs indicateurs sont définis pour le benchmark EBC et renseignés par VIVAQUA concernant la consom-
mation d'électricité.

2017 2018

[Ph-007] Energy recovery [%] 0.00% | 0,00%
[zOp-EBC-001] Electricity use for production and distribution per m* water 057 0.55
produced [kWh/ m3] ’ ’
[zZWR-001qa] Inefficiency of use of water production [%] 3% 3%
[zZWR-001b] Distribution losses [%] 7% 7%
[zg]p-EBC-056] Electricity production process per m® water produced [kWh/ 0.2] 0.22
m

[zOp-EBC-057] Electricity distribution process per m? distribution input [kWh/

m3] 0.36 0,33
[zOp-EBC-057a] Electricity distribution process per km mains [kWh/ km] 15704 | 14344
[zOp-EBC-063] Renewable share of purchased electricity [7] 100% 100%
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Figure 7; Electricity use for production and distribution
per m® water produced (kWh,/m?)
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Figure 17 - Extraits du rapport global de I'EBC concernant la consommation d'électricité pour la production
et la distribution pour tous les opérateurs de I'EBC, avec position relative de VIVAQUA entre 0.55 et 0.57
(2018).

Le benchmark EBC présente sur le graphique ci-dessus la dépense énergétique pour la production et la
distribution d'un m3. On constate que VIVAQUA se situe au-dessous du niveau de la médiane des services
d'eau ayant fourni des valeurs pour cet indicateur.

Les indicateurs permettant de mesurer la consommation énergétique nécessaire d la production et la distri-
bution d'un m3 sont donc calculés par VIVAQUA et permettent de s'affranchir des volumes produits chaque
année dans la comparaison d'une année sur I'autre.

VIVAQUA méne plusieurs projets en lien avec la transition énergétique, présentés dans son rapport annuel :
la supervision énergétique des batiments avec le projet NRClick, I'installation de panneaux solaires avec le
projet SolarClick et la pratique de I'effacement pour I'usine de Tailfer, avec la possibilité de réduire provisoi-
rement sa consommation afin de contribuer a I'équilibrage du réseau électrique.

Le plan stratégique Vivanext indique par ailleurs la réalisation d'un état des lieux du patrimoine immobilier
en vue de la diminution des dépenses énergétiques.

Concernant la production d'énergie, les objectifs affichés sont de passer d'une indépendance énergétique
(correspondant & I'autoproduction sur la consommation annuelle) de 0,4% en 2019 & 10% en 2024.

— = ]| omere

Reduction des émissions annuelles de CO, Miveau 2019 a calouler 15 %

Reduction de la consommation de papier 9.5 M impressions - 50 3%

Indépendance energetique

0.4% 10 %
[auroproduction annuellefconsommation annuelle) -

Diminution de la flotte de véhicules 518 -15 %

VIVAQUA présente par ailleurs plusieurs initiatives ayant pour objectif de réduire I'impact écologique de ses
activités
o Favoriser les déplacements moins polluants des collaborateurs et collaboratrices

e Prévenir la production de déchets liés & I'activité et favoriser le recyclage

espelia Brugel - Audit et roadmap des services d'eau et d'assainissement - Rapport 56



Prise de recul (analyse Espelia) :

Le sujet de la prise en compte de I'impact écologique des installations d’eau potable est un sujet émer-
gent. Les suivis énergétiques et de consommables sont souvent les premiers mis en place, du fait de leur
relative facilité et du gain rapide qui peut étre fait par la suite (changement des postes les plus consom-
mateurs). La sensibilisation des usagers a la réduction de la consommation est également un axe impor-
tant de la réduction de I'impact sur I'environnement dans la mesure ou une moindre consommation limite
les prélévements sur les ressources et réduit I'énergie nécessaire au traitement et a I'adduction.

Concernant VIVAQUA, le plan stratégique VIVANEXT présente des objectifs ambitieux concernant I'indé-
pendance énergétique et le site internet présente la Politique Environnementale de I'entreprise. Néan-
moins peu de procédures décrivent au jour de I'audit une véritable démarche allant vers une stratégie
organisée sur le sujet écologique.

4.1.1.8 Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des tra-
vaux sur les habitants/usagers

Sélection du service

Les travaux réalisés dans le cadre des interventions sur le réseau de distribution ont un impact fort sur les
usagers car ils engendrent le plus souvent une interruption du service mais également un impact sur les ci-
toyens, qu'ils soient usagers ou non, par les nuisances sonores ou les difficultés de circulation. L'étude de ce
service se concentrera donc sur les travaux pouvant impacter les usagers, & savoir les travaux sur conduites
de distribution ou sur branchement. Il est treés important que les usagers et le public de maniere plus générale
soient prévenus de ces tfravaux (méme ceux effectués en urgence) et que les nuisances qui peuvent y éfre
associées soient le plus limitées possibles :

o bruit,

o déviations,

o emboufteillages,
o odeurs,

o efc.

Etat des lieux

L'audit KMPG n'a pas mis en évidence d'indicateur permettant de caractériser directement ce service,
comme la mesure des plaintes en lien avec les travaux ou le nombre d'interruptions programmées ou non
annuelles Ces données n'ont pas été transmises dans le cadre de I'audit.

En revanche, I'audit KPMG a mis en évidence des indicateurs permettant de caractériser le nombre de
casses sur le réseau, conduisant & des travaux non programmés :

DWmr-Fail01 : Mains failures due to third parties [No./ 100 km]

D-028a Mains failures due to third parties
C-008 Total mains length (km)
DWmr-Fail02 : Mains failures under own responsibility [No./ 100 km]
D-028b Mains failures under own responsibility
C-008 Total mains length (km)
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DWmr-Fail03 : Mains failures (No./100 km/year)
D-028 Mains failures
C-008 Total mains length (km)

De méme, le benchmark EBC collecte des informations sur le nombre d'intervention sur réseau suite & des
casses, renseigné par VIVAQUA :

2017 2018
[Op-031] Mains failures [No./ 100 km] 21,52 23,04

Les échanges avec VIVAQUA ont permis d'identifier les procédures théoriques et les pratiques d'information
des usagers en cas de travaux, mettant parfois en évidence quelques différences entre les deux.

Plusieurs efforts (parfois en lien avec la reglementation ou Osiris) ont ét¢ listés pendant les entretiens avec les
opérateurs sur la minimisation des nuisances. lls sont pour certains communs avec les démarches de travaux
en assainissement (cf. §4.1.2.6) :

information du public en amont des travaux planifiés via une enquéte publique (réunions d'informa-
tions en amont de I'obtention du permis)

inscription dans la plateforme Osiris (base de données rassemblant sous format informatique, toutes
les informations et communications relatives aux chantiers réalisés dans le domaine public, tant sur
les voiries communales que sur les voiries régionales et ayant pour objectif de respecter lareglemen-
tation et optimiser I'organisation des chantiers globaux & Bruxelles

adaptation des horaires de travail pour limiter I'impact des fravaux dans le tfemps et aux heures de
pointe. Les horaires usuels sont entre 7h et 16h

contact bilingue se tenant au service de tous (riverains, commercants, efc.) pendant le chantier
(cette clause est précisée dans les cahiers des charges lorsqu’il s'agit de prestataires)

systemes d'information du public légérement variables selon les opérateurs, toujours avec au moins
un contact téléphonique possible, mais sans suivi du nombre d'appels effectifs.

des sondages sont parfois réalisés auprés des usagers apres certains chantiers, mais peu exploités
dans un cadre global.

Il est & noter qu'aucune procédure n'organise ces efforts de maniére globale. Seule la plateforme Osiris,
assez fastidieuse, concaténe les fravaux en temps réel, et permet une organisation des plannings des inter-
ventions multi-opérateurs.

Certains usagers joignent les opérateurs pendant les chantiers, gréce aux numéros de contact qui sont indi-
qués sur les fiches de chantiers, y compris sur les chantiers sous-traités. Le compte des plaintes n’est cepen-
dant pas tenu a la SBGE et non consolidé avec celles recues par VIVAQUA qui est I'opérateur en lien direct
avec les usagers sur la majorité de I'activité de I'eau et de I'assainissement de Bruxelles capitale.

Une procédure interne existe et a été fournie par VIVAQUA indiquant par exemple les moddalités et les délais
d'information des usagers en cas d'intervention sur le réseau, selon que les usagers soient jugés « sensibles »
ou non.

Dans le cadre des audits de service d'eau potable conduits par Espelia, les pratiques observées sur
d’autres services nous amenent a considérer qu'un taux de casses correspondant a 10 a 50 interventions
sur canalisations par an et par 100 km est acceptable et conforme a un service de qualité. Ce serait donc
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le cas pour I'eau potable de la RBC. Ce taux devrait idéalement se situer a 1% a 3% des branchements
par an. Cette donnée n'est cependant pas suivie de fagon dissociée entre branchements et canalisations
dans le cadre d’EBC.

4.1.1.8.1 INTERVENTIONS NON PLANIFIEES

En cas de travaux urgents sur la conduite alimentant une rue, les ouvriers sonnent a toutes les habitations
concernées, en essayant de parler & un habitant de I'habitation ou au concierge dans le cas d'un im-
meuble. En I'absence de réponse, un avis est déposé dans la boite aux lettres ou sur la porte de I'immeuble.
VIVAQUA indique cependant que les ouvriers n'attendent pas nécessairement qu'une personne vienne ou-
vrir.

En cas de fuite importante, I'alimentation de la canalisation est coupée avant que les ouvriers ne passent
prévenir les habitants de la rue.

En cas de coupure de I'alimentation de toute une rue, un col de cygne est installé le temps des fravaux pour
que les usagers sans acces d I'eau puissent venir chercher de I'eau.

Aucun lien n'est fait avec la direction de la communication, pendant ou aprés I'intervention.

4.1.1.8.2 INTERVENTIONS PLANIFIEES

Pour les interventions planifiées : Les abonnés seront prévenus 'avant-veille dans I'apres-midi du jour de l'inter-
ruption, selon les mémes modalités que pour les interventions non programmeées.

Dans le cas des batiments de bureaux, écoles, coiffeur et dentistes, salons lavaoir, il est demandé aux agents
de prévenir au moins 5 jours a l'avance (la procédure interne fixe ce délai a 3 jours) et ce dés le moment ou
la coupure d'eau devient programmable. Certaines communes demandent une distribution « toute-boite
commercant » 10 ou 15 jours avant le début du chantier (dans les rues commercantes).

Il a été envisagé que les interventions planifiées soient renseignées sur le site internet afin de fournir une
information en temps réel. Cependant, seuls les travaux planifiés pourraient étre renseignés, ce qui conduirait
a une information partielle, difficile & comprendre pour un usager dont le service est coupé pour une inter-
vention non planifiée par exemple.

Le systéme Be-alerte, permettant d'envoyer des SMS & des habitants d'une zone a été testé. Le systéme ne
permettait pas certaines modalités, comme de prévenir des usagers d'un coté seulement d'une rue (numé-
ros pairs seulement par exemple) et créait de la confusion en informant des usagers non concernés par une
intervention. Le systéme demeure intéressant et VIVAQUA reste ouvert a son utilisation si des améliorations
étaient apportées.

4.1.1.8.3 REALISATION DES TRAVAUX

Le rapport annuel de VIVAQUA 2018 indique que, lorsque cela est fechniquement possible, dans le respect
des regles de sécurité et de la durabilité des travaux, VIVAQUA fait appel a des méthodes de travail dit «
sans franchée » :

pour la distribution : le minage sous voirie ou I'emploi de camion aspirateur qui limite la surface de
chantier nécessaire

pour I'assainissement : le pipe-bursting, le foncage, la pose de coques, le gunitage, le chemisage
ou la réalisation de galeries.
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Prise de recul (analyse Espelia) :

Les solutions mises en place par VIVAQUA pour la communication avec les usagers sont pragmatiques.
Le principal axe de progrés sur ce service est celui du suivi des sollicitations et plaintes des usagers au
sujet des chantiers (non suivi activement actuellement) et la concaténation des données entre opéra-
teurs (qui réalisent aussi des chantiers).

Sans cette information sur le suivi des sollicitations et plaintes, il est trés délicat d’évalver la qualité du
service rendu par les opérateurs sur ce sujet

4.1.1.9 Conclusion sur les services en lien avec le réseau d’eau potable : analyse Espe-
lia

En synthése, on peut retenir les points suivants sur le sujet du réseau d'eau potable :

L'eau potable distribuée aux usagers de Bruxelles Capitale est de bonne qualité, suivie réguliere-
ment par I'opérateur qui met en place des mesures satisfaisantes de protection de la ressource. Un
ou plusieurs indicateurs de suivi de la mise en place des mesures de protection de la ressource et
de la politique environnementale sont néanmoins & prévoir's,

L'opérateur VIVAQUA exploite le réseau de maniere efficace et pragmatique, les valeurs rensei-
gnées étant satisfaisante, tant sur le rendement du réseau que sur I'efficacité d'intervention en cas
de probléme survenant sur le réseau.

L'information des usagers en cas d'intervention sur le réseau est réalisée par les techniciens interve-
nant sur place, avec un délai parfois court, méme pour des interruptions de service non-program-
mées. La mise a disposition d'information en temps réel, via des outils téléphoniques ou informatiques
pourrait étre améliorée.

Le suivi des interventions au sein de VIVAQUA pourrait étre amélioré avec le tracage des interrup-
tions de service et le renseignement des incidents survenus sur le réseau dans le logiciel SIG.

15 ]| existe néanmoins un tableau reprenant toutes les zones de captages avec leur état d’avancement en termes de
création des zones de prévention ainsi qu'en termes de réalisation du programme de travaux de prévention des pollu-
tions dans chaque zone
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4.1.2 Eauxrésiduaires urbaines (ERU)

La qualité de service liée aux activités de collecte et d'épuration des ERU fait partie intégrante de I'audit.

Dans le cas de Bruxelles Capitale, comme nous I'avons vu, la SBGE et VIVAQUA se partagent la gestion de
I'eau résiduaire urbaine entre la collecte chez I'usager et I'épuration.

La récupération des informations concernant I'audit s'est donc faite chez les 2 opérateurs en paralléle.

Voici les informations et données qui ont pu étre collectées, par service rendu aux usagers :

Offrir la collecte et le transport continu des eaux résiduaires urbaines jusqu'au stations d'épuration (débordements, inondations, interruptions...)
Offrir un traitement des eaux usées en continu avant rejet dans le milieu naturel

Offrir un traitement des eaux usées résiduaires urbaines conforme aux cadre légal et réglementaire en vigueur

Offrir et faciliter I'accés au service d'assainissement collectif

Offrir un service d'assainissement qui minimise l'impact écologique des activités et de l'infrastructure

Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des travaux sur les habitants/usagers (durée, fréquence, dérangement,...)

Figure 18 - Liste des services rendus aux usagers definis pour les ERU.

4.1.2.1 Offrirla collecte en continu des ERU jusqu’aux stations d'épuration

Sélection du service

La collecte des effluents en direct chez les usagers doit pouvoir s'effec- @T\;
tuer sans incidents (reflux, odeurs, nuisances, débordements, etc. et ce //

jusqu'd la station d'épuration. W
Il s’agit d'un service en lien direct avec les usagers qui concerme donc

la qualité de service quileur est rendue au premier degré (direct). De plus, ce type de service fait I'objet de
suivi chez d'autres opérateurs en Europe, et méme siI'étude KPMG ne classe pas les indicateurs associés a
ce service comme « facilement récupérables » chez les opérateurs de RBC, il fait donc partie des services
retenus par Brugel dans le cadre de la relation aux usagers.

‘ Volume d’effluents collectés par propriété : 92,9 m3 (2018), 93,9 (2017)1¢
‘ Source :indicateur [zwCI-EBC-001] Collected sewage per property [m3/ property] de I'EBC

Etat des lieux

Un indicateur pertinent avait été listé a ce sujet dans I'étude KPMG : CS-Compl04: Waste-water total
complaints

En effet, cet indicateur est suivi par VIVAQUA & fréquence annuelle dans I'EBC, avec des sous-catégories
décrivant les types de plaintes :

2017 ___ 2018
[wQS-019] Total complaints [No./ 1000 inhabitants / year] [2018] 0,723 0,71
[WQS-019] Total complaints [No./ 1000 inhabitants / year] 0,723 0,71

16 Le volume collecté diminue, en miroir des consommations d'eau qui diminuent aussi : les deux paramétres sont con-
nectés. Le nombre d'habitant par propriétés est estimé & 2,15 en 2018 par VIVAQUA.
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2017 2018

[wQS-020] Blockage complaints [No./ 1000 inhabitants / year] 0,143 0,092
[wQS-021] Flooding complaints [No./ 1000 inhabitants / year] 0,003 0,003
[wQS-022] Pollution incidents complaints [No./ 1000 inhabitants / year] 0,003 0,007
[wQS-023] Odour complaints [No./ 1000 inhabitants / year] 0 0
[wOp-034] Sewer and connection blockages [No./ 100 km sewer] 10,7 9,3
[wOp-034a] Sewer blockages other than in service connection [No./ 100 km sewer] | 9,8 8.2
[wOp-034b] Sewer blockages in service connection [No./ 1000 connections] 0,1 0,1
[wOp-037] Flooding from sanitary sewers [No./ 100 km sewer] 0 =
[wOp-038] Flooding from combined sewers [No./ 100 km sewer] - -
[wOp-EBC-022] Sewer and connection blockages [No./ km sewer] 0,11 0,09

L'indicateur de 2018 montre que seulement 710 plaintes pour 1 000 000 habitants'” sont enregistrées concer-
nant des problémes d'inondations/débordements. Ce chiffre est bas et montre que le service est globale-
ment trés bien rempli, & condition que les plaintes soient correctement comptées (cf. projet gestion des
plaintes en cours).

En ce qui conceme les blocages d'égouts, les chiffres de VIVAQUA sont également dans la « norme » au
regard des autres services faisant partie de I'EBC (toutes configurations confondues, et anonymisées sur les
graphes suivants). Concernant les inondations, VIVAQUA ne renseigne pas encore cet indicateur.

Figure1s: Sewer and connection blockages (Mo. /100 km sewer) Figure 16: Flooding from combined sewers (Mo./100 km sewer)
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Figure 19 - Extraits du rapport global de I'EBC concernant les inondations et blocages d'égouts (2018).

Il est important de rappeler que le réseau d'égout assure donc cette collecte de maniéere relativement per-
formante si I'on s’attache & la perception client (nombre de plaintes liées & cette thématique). Néanmoins
I'opérateur précise que la gestion patrimoniale du réseau d'égouttage est encore problématique (vétusté
du réseau, effondrements réguliers sur les parties récupérées en gestion par VIVAQUA).

Un effort « non visible par I'usager » mais néanmoins crucial pour garantir le service & long terme est donc
mené concernant I'état des lieux du réseau et les éventuels travaux associés :

17 Pour mémoire, Bruxelles capitale compte 1 200 000 habitants (2019)

@SPG“G Brugel - Audit et roadmap des services d'eau et d'assainissement - Rapport 62



l
I 191 KM | % I 167 KM ” e Classe 0 = frongons récemment rénoveés cu
| = I = pones, gualitd excellents, survallznce normals

Classe 0 Classe 3

: Classe 1 = qualite moysnns & bonne, défauts
0% MiNeurs

150 KM | .=l nakM |
=
Classe 1 Classe 4
‘ s ‘ L Classe 4 = mauvame qualits, ravaux imporianis
& planifier
~ \ Classe 5 = qualité médicere, intervention
=] — pregTitamre
Classe 2 Classe 5
‘ £ ‘ B%

On observe que 60% du réseau est globalement de qualité acceptable, alors que 40% du réseau est sujet &
problemes'8 : c'est clairement un point a surveiller dans le temps et qui fait I'objet d'efforts importants chez
VIVAQUA : environ 20 a 25 km par an d’'égouts font I'objet d'un programme de rénovation, soit 2,5 & 3% du
réseau par an's.

Du c6té de I'opérateur SBGE, les conduites sont toutes globalement récentes (1995 pour les troncons les plus
anciens) et ne posent pas de problemes immédiats.

@ FOCUS déversements d'orage : protection de I'environnement

La description du service faite jusqu'd présent est trés usager-centré, mais la concertation menée
en début de mission précise également que la protection de I'environnement est essentielle dans
la prise en compte de la qualité de service. Les déversoirs d'orage sont typiquement des ouvrages
qui permettent de préserver tant que faire se peut la qualité des milieux en empéchant que les eaux
pluviales ruissellent directement vers le milieu, potentiellement polluées.
Ce service est aujourd’hui réparti entre VIVAQUA et SBGE qui gérent chacun une partie de ces ou-
vrages.
Malgré cette gestion bipartite, des efforts de gestion sont menés en commun avec des outils de
mesures et modélisation : Flowbru est un réseau appartenant & la SBGE. Ce réseau est implanté sur
I'ensemble du territoire bruxellois & la fois sur des ouvrages appartenant & la SBGE mais aussi sur des
ouvrages de VIVAQUA, de la Région (Eau de surface), du Canal, 90 stations assurent la mesure de
la pluviométrie, les niveaux d'eau, les débits. L'outil a été déployé en 1999-2000.

De plus, un projet pilote de gestion dynamique des collecteurs et des bassins d'orage a été lancé
parla SBGE pour diminuer l'impact sur les rejets en eau de surface (lorsqu'ily en a aprés des épisodes
pluvieux intenses pour lesquels les STEP ne peuvent pas absorber tout le volume d’'eau entrant). Plu-
sieurs pistes d'améliorations sont ainsi en cours :

prévision de pluie et adaptation des stratégies (modéle francais)

Mesure de niveaux et opfimisation des stockages par rapport au niveau des collecteurs

(utilisé par Aquafin)

pilote sur vallée du Maelbeek. avec un modele mathématique & grosses mailles en 2020

sur cette vallée.

18 A fin octobre 2020, 70% du réseau a fait I'objet d'un état des lieux, et VIVAQUA a I'ambition de cléturer une analyse
de I'état de I'ensemble du réseau pour 2024. A fin 2020, nous constatons statistiquement que plus de 25% du réseau
inspecté nécessite des travaux d'investissement.

19 A titre d'exemple, la moyenne Francgaise est autour de 0.5%/an.

Brugel - Audit et roadmap des services d'eau ef d'assainissement - Rapport 63



Des indicateurs KPMG existent et peuvent servir au suivi de ce volet :
Wwplan-Res01 : Volume measured overflows [%]
Wwplan-Res02 : Frequency measured overflows [%)]

Nb : la SBGE précise que 13 déversoirs sont équipés sur 93 (certains en volume, certains en fréquence). En
effet, la SBGE ne gére que peu d'entre eux, étant propriétaire de moins d'un 1/3 des 93 déversoirs). Ces KPI
ne sont donc pas aujourd’hui évalués par SBGE.

FOCUS : Inondations : protection des usagers
@ En ce qui concerne les inondations (qui constituent une catégorie de plaintes), plusieurs efforts sont
faits et sont encore & faire:

Cartographie des inondations et évolution dans le temps :
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La complétude de ces cartes et I'effort d'exhaustivité de remontée des données d ce sujet reste
a démontrer, mais I'existence méme de cet outil de visualisation montre qu'un effort est engagé.

L'origine de l'information sur ces inondations est faite soit via les riverains en direct, les communes
ou des résultats d'enquétes spécifiques. Cependant, dans la Figure 21 nous pouvons noter
qu'une trés grande proportion des déclarations d'inondations sont de type inconnu et le carac-
tere exceptionnel de pluie ayant causé I'inondation n’est pas intégré. Ces déclarations servent
ensuite & affiner les modéles hydrauliques localement et ainsi améliorer le service, a posteriori,
une fois les inondations subies. Aucune information n'est collectée de maniere proactive & ce
sujet d'apreés les informations recueillies au cours de I'audit.

Service de conseil contre les inondations & I'attention des habitants touchés par des refoule-
ments d'égouts en cave lancé en 2013.
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L'EBC auquel VIVAQUA et SBGE participent dispose également d'un indicateur intéressant directement lié
aux usagers qui traduit bien la continvité du service assuré par I'opérateur :

[wQs-EBC-015] Interruption of wastewater collection and fransport services due to service interr... 0
[minutes/ property] [2018]

NB : la SBGE confirme de son coté (sans indicateur dédié) qu'elle n'a jamais connu d'interruption du service
de collecte en assainissement liée & des travaux sur le réseau (seule partie pouvant créer une interruption
de service gérée effectivement par la SBGE).

IIn"y pas d'interruption du service de collecte au reporting, ce qui est un résultat trés bon.

VIVAQUA précise que les travaux d'investissement planifiés sur le réseau d'assainissement garantissent la
continuité du service de collecte (choix de techniques compatibles avec la continuité de la collecte).

Prise de recul (analyse Espelia) :

L'audit montre beaucoup de signaux positifs concernant ce service, avec des indicateurs au vert lorsqu'il
y en a. En revanche, plusieurs points sont a relever et souligner pour I'avenir :

La complétude des plaintes n'est pas encore assurée, comme I'a précisé VIVAQUA pendant I'audit.
Sur ce point, le projet de gestion des plaintes qui s’enclenche devrait permettre de mieux garantir
le comptage et le type des plaintes.

Les efforts « non directement visibles par les usagers » concernant I'état des lieux du réseau sont &
poursuivre, avec des indicateurs de type :

% de réseau rénové/an (a priori disponibles chez Vivaqua mais non récupérés dans le cadre de
I'audit)

Age des froncons de réseau (sur une cartographie SIG par exemple) et dge moyen des trongons
sur tout le réseau

Plan de renouvellement de réseau organisé & 10 ans minimum (dans la littérature, on considere
usuellement qu'un troncon de réseau a une durée de vie comprise environ entre 50 et 100 ans.
Dans les faits, et concernant I'eau potable, le renouvellement est globalement effectué apres la
durée de vie maximum des €gouts0)

La démarche de modélisation pour les déversoirs d'orage et donc la protection du milieu doit étre
soutenue :

o généralisation des modélisations apres le pilote de Maelbeek,
Les efforts sur les inondations sont également & renforcer et rendre plus proactifs avec par exemple :

systéeme de veille/capteurs pour identifier plus exhaustivement les points inondés avant que les
signalements soient faits par les usagers (Flood Citizens est mentionné par la SBGE. Vivaqua pré-
cise quant a elle : « Nous mettons des capteurs dans le réseau sur des points critiques sans utiliser
les informations pour avertir les riverains car le temps de réponse est trop court. Les informations
relevés par ces capteurs sont systématiqguement analysées »).

20 Environ tous les 170 ans en moyenne en France d'apres « Gestion patrimoniale des réseaux d'eau potable, Politiques
d'investissement et gestion des immobilisations : cadre et bonnes pratiques Une vision & la croisée des approches tech-
nigues, comptables et financiéres », 2013
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4.1.2.2 Offrir un traitement des eaux usées en continu avant le rejet dans le milieu na-
furel

Sélection du service

L'étape suivante sur le chemin de I'eau en ville est celui de I'épura-

tion avant le rejet dans le milieu naturel. Celle-ci doit permettre \[ y grin 3 @ ‘
d'abattre les niveaux de polluants et ainsi de protéger le miieu en & l 2 & : f
aval, en continu. i?’?;/

S
NB : Ce service peut ne concerner qu'une partie des eaux en temps ’
de pluie car le réseau est dimensionné en général & Bruxelles pour déverser les eaux lorsque le débit est
supérieur & 5x le débit de temps sec : le traitement peut donc subir des discontinuités si le volume d'eau
pluviales devient trés important.

Ce service est plutdt de type indirect vis-G-vis des usagers, mais Brugel a considéré que c'est un enjeu qui
augmente en visibilité d'année en année en RBC, qui fait partie des projets de la SBGE et qui mérite d'étre
suivi & ce ftitre.

Etat des lieux
L'étude KPMG a permis d'identifier un indicateur pertinent sur la station SUD :
Wwop-Treatm01 : WWTP South NON compliance with discharge consents [# days]

L'audit effectué aupres de la SBGE (gestionnaire des stations Sud et Nord via un contrat avec Aquiris-Veolia)
a permis de remonter plusieurs informations intéressantes. Concernant les incidents éventuels sur les STEP :

Il existe un suivi du nombre d'incidents impliquant des rejets sans fraitement vers le milieu, ou avec
un traitement dégradé qui est remonté vers Bruxelles environnement.

Ces incidents sont rapportés dans le rapport d'activité (ex : rapport d’activité SBGE 2019 men-
tionnant les incidents d'« Arrivé de mousse en entrée station le 06/03/2019 » et d’ « Arrivé d'hy-
drocarbures en entrée station le 24/06/2019 »)

Si un indicent se produit, une communication est alors adressée & Bruxelles environnement et a
Aqudfin (client de la SBGE pour la part d’eau venant de Flandre), comme peut en témoigner le
message électronique transmis lors de I'audit. Il peut arriver alors que I'usine soit by-passée en
tout ou en partie et que le traitement ne soit plus assuré.

Actuellement, aucune procedure ne régle ces arbifrages de traitement/non traitement, hormis
I'expérience et le jugement de I'opérateur qui en fonction des conditions au moment de la sur-
venue de l'incident prendra la meilleure décision possible.

Prise de recul (analyse Espelia):

La gestion s’effectue en bon sens, et manque aujourd’hui simplement de formalisme sur le suivi interan-
nuel des indicateurs et sur la clarté de la marche a suivre en cas de disfonctionnement d'une STEP, pol-
Iution entrante non traitable (ou dangereuse pour le processus d’épuration?!), et tout autre type d'incident
pouvant provoquer une dégradation de la qualité du traitement des ERU. L'indicateur KPMG déja identifié
sur la station SUD pourrait éire aussi appliqué a la station NORD.

21|l est parfois nécessaire de protéger les installations de pollutions non traitables qui menaceraient I'ensemble de la
chaine de fraitement.
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De plus, un reporting et un travail de capitalisation sur les incidents survenus pourrait permettre de travail-
ler proactivement a I'évitement de ces incidents avec les usagers/opérateurs des STEP/Bruxelles environ-
nement.

4.1.2.3 Offrir un traitement des ERU conforme au cadre légal et réglementaire en vi-
gueur

Sélection du service

En lien avec le service précédent qui garantit la continuité du trai- W 5 9x 2

tement, celui-ci se doit également d'étre conforme aux seuils régle- 1 gl 2 @ 4
. ‘ ¢ D )

mentaires et conforme au cadre 1égal. { ﬁrr\/

C'est la combinaison de ces 2 services qui garantit une qualité des
eaux rejetées au milieu correcte etrépond ainsi a une exigence des
usagers (cf. atelier de co-construction de la qualite de service § 2.2.2).

Cela a également un fort impact sur l'activité de la SBGE et est facilement benchmarkable et récupérable
auprés de 'opérateur.

Etat des lieux

FOCUS : la qualité de I'eau

La SBGE n’est pas responsable de la question de la qualité des rejets en milieu naturel?2, Sa mission
est de traiter les effluents, au maximum de capacité épuratoire des stations.

Un suivi de la qualité de I'eau en amont et en aval de la station est néanmoins réalisé par un laboratoire
externe (conformément au permis d'environnement) et un rapport brut est envoyé & Bruxelles environne-
ment mensuellement. SBGE recoit les analyses, vérifie leur cohérence et revient vers le laboratoire en cas
d'aberration avant I'envoi a Bruxelles environnement.

Ces analyses montrent globalement un traitement de bonne qualité avec des abattements entre 82 et 97.5%
selon les paramétres et 10 dépassements annuels :

Composition des eaux

2019 Synthése mensuelle des mesures journaliéres (en enlevant les circonstances exceptionnelles tel que fortes
précipitations, pollution...)
Influent Effluent(moyenne QTS et QTP)
DCO DBO MES N P DCO DBO MES N P
Concentration (mg/l) 396,1 144,8 202,4 45,8 5,8 19,3 3,6 25 7,9 1,0
= o |Abattement 95,1% 97,5% 98,8% 82,7% 82,0%
£ 8 |max (mg/l) 940,0 390,0 730,0 77,0 9,8 58,7 16,3 20,0 30,0 8,2
= Nlmin. (mg/l) 104,0 22,0 43,0 13,9 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Nbre. dépassement 3,0 1,0 6,0

22 La SBGE est en effet uniquement responsable de la qualité des eaux sortant de la station d'épuration via le permis
d'environnement et le contrat de gestion. La responsabilité est liée & un cadre (débits max, survenance d'événement
exceptionnel,...). Les déversements d'eau en amonts lors par exemple d'évenement pluvieux importants n'est en effet
pas de la responsabilité de la SBGE.
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D'autres analyses internes sont réalisées pour le pilotage fonctionnel de la STEP. Elles ne sont pas jointes dans
ce rapport mais servent plutdt a I'optimisation de la performance de la station.

Un suivi des perturbateurs endocriniens a commencé sur les eaux de sortie de l'usine Sud (il s'agit d'une
campagne ponctuelle. Il n'est pas encore question a ce jour d'un suivi en continu).

Une trentaine d'analyses sont réalisées dans le cadre de la REUSE faite sur les eaux de process.
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Figure 23 - Schema des différences entre réseaux unitaires et separatifs (source : Thibaut FILLIOL, Universite
de Strasbourg, 2016)

Le réseau bruxellois de collecte des eaux usées est unitaire (ne sépare pas les eaux pluviales et eaux
usées) de maniere historique. Ce type de réseau ne facilite pas le traitement en STEP & I'aval car les
STEP sont plus performantes lorsque les effluents sont concentrés. L'eau pluviale diminue cette con-
centration et peut donc impacter négativement I'efficacité épuratoire des stations.

sac 17| 2018

[zwCI-EBC-009] Stormwater volume transported as share ‘ 47% 45%
of total wastewater flow [%] ° °

Les chiffres de I'EBC transmis montrent néanmoins que des efforts sont réalisés pour diminuer cette
charge en eaux pluviales entrant dans le réseau, qui diminue depuis 2017. C'est notamment la meil-
leure gestion des bassins d'orage (trois bassins supplémentaires de 5.000 m#, 50 000 m3 et 70.000 m?
dimensionné pour la gestion des inondations sont & I'étude & la SBGE23) qui devrait permetire cette
amélioration et ainsi d'optimiser la capacité épuratoire des stations & I'aval.

La SBGE dispose des informations pour quantifier la conformité des rejets au milieu naturel vis-a-vis de la
reglementation car des analyses sont régulierement effectuée?4, et transmises dans les rapports mensuels
transmis par la DIREX2S qui mentionnent les graphiques d'abattement des parametres en entrée et sortie des
STEP pour les parameétres DCO2, DBO5%7, MES?8, Ntotal?? et P30,

2 Ces investissements sont prévus au titre du contrat de gestion de la SBGE.

24 En direct pour la STEP Sud et via Aquiris pour la STEP Nord

25 La direction exploitation est la direction en charge notamment de I'exploitation de la station SUD
26 Demande chimique en oxygéne

27 Demande Biochimique en Oxygene pendant 5 jours

28 Matiéres en suspension

2 Azofte total

30 Phosphore
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Figure 24 - Exemple de graphique entrée/sortie /abattement pour le paramétre de matieres en suspension
(MES) produit par la SBGE dans son rapport mensuel DIREX (source : SBGE 03/2020).

Ici, la norme de sortie est bien respectée pour ce paramétre sur ce laps de temps.

La SBGE rapporte bien le respect des normes de rejets de la STEP Sud qui ne sont pour le moment pas con-
caténée avec les indicateurs de la STEP Nord et ne sont pas comparés avec les performances des opéra-
teurs de I'EBC. L'information existe est cependant mentionnée dans les rapports d'activité:

Figure 14: WWTP compliance with discharge consents (%)
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Figure 25 - Extrait de 'EBC anonymisé pour 2018 concernant le respect des normes en sortie de traitement
des eaqux usées.

La SBGE serait dés lors située dans la partie des « bons éléves » de I'EBC tel que présenté sur la figure précé-
dente.

Il est & noter que la SBGE dispose dans ses KPI d'un indicateur complémentaire intéressant :

Wwo-TreatmO06: Intensité d'autocontrole de la qualité de I'eau rejetée aprés traitement
?Wwo-XX number of performed tests controlling the quality of the water

?Wwo-XX number of mandatory test for controlling the quality of the water

Cetindicateur est un indicateur de moyens et non de résultat comme celui du pourcentage de respect des
normes de rejet. Il indique I'effort d’autoconirdled! que la SBGE fait pour garantir un traitement efficace dans
sa gestion opérationnelle de la STEP (idem pour Aquiris). Il ne transcrit donc pas le résultat, mais les moyens

31 Le nombre d'échantillon est imposé par le permis d'environnement & savoir chaque jour en entrée et en sortie.
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mis en ceuvre par I'opérateur pour atteindre cet objectif de qualité de service et est donc un « sous-indica-
teur » pertinent qui peut participer & expliquer certains dépassements de normes.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Le traitement des effluents en RBC est de bonne qualité générale, il répond donc efficacement a une
attente des usagers correspondant a la protection des milieux avals.

Ce service est frés lié au précédent : un bon fraitement en STEP garantit un rejet en milieu naturel qui
respecte les normes environnementales. Néanmoins ces deux services sont séparés dans le cas qui nous
concerne car le mandat de la SBGE traite surtout sur le premier volet : garantir un traitement en continu.
Le respect des normes est I'objectif sous-jacent, mais il est défini par Bruxelles environnement et dépend
de nombreux autres parameétres indépendants de la SBGE (ex : pollution non traitable a I'amont des STEP).

Ce « découpage » des responsabilités correspond a une réflexion en matiére d'indicateurs de moyens
versus des indicateurs de résultats. Les deux sont complémentaires mais c’est bien le résultat qui intéresse
l'usager et Bruxelles environnement.

4.1.2.4 Offrir et faciliter 'acceés au service d’assainissement collectif

Sélection du service
L'assainissement peut s'effectuer de maniéere collective ou non col- ‘l?: 3 4 &‘%@ .
lective. Des procédés de fraitement existent pour ces deux confi- . }J/

gurations et peuvent étre trés performantes. ‘ \g/g'\’

Néanmoins, en contexte urbain comme c'est le cas & Bruxelles ca-
pitale, I'assainissement collectif est souvent la solution la plus efficace pour épurer I'eau de maniére perfor-
mante & un co0t raisonnable (étude colts/bénéfice & mener au cas par cas).

Pour cela, il faut s'assurer que tous les habitants et propriétés sont bien raccordés au systéme : c'est un ser-
vice direct rendu & 'usager et relativement facilement comparable avec d'autres services européens.

Etat des lieux

La liste d'indicateurs KPMG ne comprend pas d'indicateurs directement sur ce sujet, mais I'EBC oui :

[wQS-001] Resident population connected to sewer system [%] [2018] 99.7% | 99.7%

Ce taux est trés correct car il indique que seulement 3600 habitants sur 1 200 000 environ ne disposent pas
d'une connexion au réseau d’assainissement.

Le rapport d'activité de VIVAQUA renseigne un chiffre de 99,5% (I'écart avec I'EBC s'explique par une for-
mule de calcul légérement différente?) et précise : « Dans le cadre de la Directive-cadre européenne sur
les eaux résiduaires, des travaux d'extension du réseau d'égouttage se sont donc poursuivis dans la vallée
du Verrewinkelbeek a Uccle et dans la vallée du Neerpedebeek & Anderlecht. »

32 Quin'a pas été directement fournie dans I'audit
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Figure13: Resident population connected to sewer system (%)

100 s 8 g " O 0000

T =

95 -

90 ]

85 .

80

Figure 26 - Extrait de 'EBC anonymisé 2018 indiquant le pourcentage de population reliée a un systeme
d'égouttage et position de VIVAQUA.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Ce service est bien assuré par les opérateurs de I'eau de RBC et correspond a un niveau de performance
attendu pour ce type de contexte urbain, dense et sur une région capitale qui plus est.

Il existe un doute sur la qualité de la concaténation des données a ce sujet car on observe un écart entre
les données EBC et les rapports d’activité : ce point est & confirmer avec les opérateurs dans le temps et
semble a priori d0 a des différences de formules et de bases de données.

Il est a noter que la stratégie VIVAnext prévoit un projet 2021, qui vient d’étre lancé, sur la révision de la
gouvernance des données-clés.

4.1.2.5 Offrir un service d’assainissement qui minimise I'impact écologique des activités
et de l'infrastructure

Sélection du service

q f P 3
La qualité de service rendu aux usagers inclue la prise en compte de ‘.y' a %ﬁ @/*/
I'effort fournit pour tendre vers une consommation énergétique tou- ¥ >
jours plus sobre et un fonctionnement général limitant les impacts ANy
écologiques sur le milieu.

Pour Brugel, il s’agit d'une attente importante des usagers en général et un changement majeur dans le
cadre de la transition énergétique.

Etat des lieux

On peut distinguer I'énergie consommeée sur le réseau et sur le process épuratoire. La SBGE travaille actuel-
lement & équiper ses principaux postes de fraitements (process) et pompages (process et réseau) pour con-
naitre plus finement les consommations associées et ainsi pouvoir optimiser son fonctionnement pour tendre
A une consommation énergétique plus faible.

33 Aquiris a eu la certification ISO 50001 en 2018 et a installé des capteurs sur l'usine pour mesurer la consommation
énergétique.
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La consommation électrique sur le réseau de collecteurs est déja disponible. Il s'agit en fait de la consom-
mation d'une seule station de pompage : la station de pompage vétérinaire. En revanche elle n'est pas
inscrite & I'EBC comme on peut le voirici :

20172018

[wOp-EBC-006] SE energy consumption per m® collected sewage [kWh/ m3] 0,01 0,01
[wOp-EBC-007] SE energy consumption per m*® wastewater transported

0 0
[kWh/ m3]
[wOp-EBC-007a] SE energy consumption per km sewer [kWh/ km] 179 176

Ces données sont donc incomplétes et non comparables avec les données globales de I'EBC qui concer-
nent les stations d'épuration :

Figure 19: WWT energy consumption (kWh,/p.e. served by WWTF)
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Figure 27 - Extrait de 'EBC anonymisé 2018 concernant la consommation d'énergie du systeme de traite-
ment des equx usées

L'énergie n'est pas le seul sujet traité pour diminuer I'impact écologique des activités et de I'infrastructure
d'assainissement34

e Suivi de la consommation des réactifs reportée dans le rapport annuel d'exploitation transmis a
Bruxelles Environnement et dans le rapport d'exploitation inferne mensuel.

o Réutilisation des eaux de process : I'objectif global est de mieux caractériser 'eau en sortie pour la
réutiliser sur I'usine (process, nettoyage 20m3 par heure).

o Récupération de chaleur :

o le nouveau batiment administratif de la STEP Sud est entierement chauffé sur l'eau de sortie : une
pompe d chaleur a été installée et récupére des calories de I'eau de sortie.

Riothermie (chauffage/clim urbain sur eaux usées) : Démonstrateur & Uccle en mars 202135 (VI-
VAQUA)

(@)

34 Source : entretien avec David Pireau (SBGE)

35 VIVAQUA a concgu un prototype d'échangeur thermique pour lequel un brevet européen a été obtenu en 2018. Le
procédé ayant fait ses preuves (projet pilote visant & chauffer un local technique de VIVAQUA en 2013), il a été choisi
dans le cadre de la rénovation d'un batiment communal de 15.000 m? situé rue de Stalle & Uccle. L'objectif est d'y
couvrir 25 % des besoins en chauffage et en refroidissement, ce qui signifie une réduction de 40 & 60 tonnes de C02
émises par an. Le projet est actuellement en cours de finalisation : le nouveau centre administratif devrait étre opéra-
tionnel au prinfemps 2021.
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Prise de recul (analyse Espelia) :

Le sujet de la prise en compte de I'impact écologique des installations d’assainissement est un sujet
émergent, pour tous les opérateurs de I'assainissement. Les suivis énergétiques et de consommables sont
souvent les premiers mis en place, du fait de leur relative facilité et du gain rapide qui peut étre fait par
la suite (changement des postes les plus consommateurs), mais ce ne sont pas les seuls postes envisa-
geables pour un opérateur d'assainissement :

Le correct renouvellement des égouts anciens (travail en cours, cf. § 4.1.2.1), limite de fait les con-
taminations vers le milieu naturel (nappes, etc.) et participe a une gestion écologiquement responsable

Les fravaux de R&D de type ReUse et riothermie viennent également compléter ces efforts.

Concernant les opérateurs en RBC, de la méme maniére que pour d'autres services listés ci-avant, le bon
sens est a I'oeuvre. Néanmoins peu de procédures décrivent une véritable démarche allant vers une
stratégie organisée sur le sujet écologique. Cette absence de procédure n'empéche pas les initiatives et
les projets naissent. Leur structuration pourra étre un chantier d’avenir.

4.1.2.6 Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des tra-
vaux sur les habitants/usagers

Sélection du service

Le dernier service listé concernant les ERU est celui qui fraite de la \ ? e 58

gestion des chantiers liés a I'assainissement en ville. o A= %ﬁ @/\/

Il est trés important que les usagers et le public de maniére plus gé- l %:\/// — )
PR

nérale soient prévenus de ces travaux (méme ceux effectués en ur- ARy
gence) et que les nuisances qui peuvent y étre associées soient le plus limitées possibles :

o bruit,

o déviations,

o embouteillages,
e odeurs,

o efc.

Il existe a priori peu d'éléments de comparaison facilement accessibles auprés d'autres services européens
concernant ce service, mais Brugel considére que ce point est important, tant vis-a-vis des usagers que des
citoyens, et doit donc étre pris en compte.

Etat des lieux

L'étude KPMG n'avait pas identifié d'indicateur dédié a ce service spécifique rendu aux usagers, mais il
existait néanmoins I'indicateur suivant, renseignant le nombre d'interventions par type :

WWmr-Fail01: Number of interventions for corrective maintenance
eWWp-XX The number of unplanned interventions involving corrective maintenance,
sewer
eWWp-XX The number of unplanned interventions involving corrective maintenance,
stormwater basins
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eWWp-XX The number of unplanned interventions involving corrective maintenance,
pumping statfions

Ces données ne sont pas aujourd’hui concaténées chez VIVAQUA ou la SBGE.

L'audit a permis de montrer que VIVAQUA et la SBGE se partagent les travaux sur les réseaux d'assainisse-
ment selon leurs catégories (VIVAQUA est frés majoritaire et la SBGE sollicitée seulement sur des projets par-
ticuliers), et disposent tous deux de systemes d’'information du public.

Plusieurs efforts (parfois en lien avec la reglementation ou Osiris) ont été listés pendant les entretiens avec les
opérateurs sur la minimisation des nuisances tels que :

information du public en amont des travaux planifiés via une enquéte publique (réunions d'informa-
tions en amont de I'obtention du permis)

inscription dans la plateforme Osiris

adaptation des horaires de travail pour limiter I'impact des fravaux dans le tfemps et aux heures de
pointfe. Les horaires usuels sont entre 7h et 16h

contact bilingue se tenant au service de tous (riverains, commercants, efc.) pendant le chantier
(cette clause est précisée dans les cahiers des charges lorsqu'il s'agit de prestataires)

systemes d'information du public légérement variables selon les opérateurs, toujours avec au moins
un contact téléphonique possible, mais sans suivi du nombre d'appels effectifs.

des sondages sont parfois réalisés auprés des usagers apres certains chantiers, mais peu exploités
dans un cadre global.

Il est & noter qu'aucune procédure n'organise ces efforts de maniére globale. Seule la plateforme Osiris,
assez fastidieuse, concatene les travaux en temps réel, et permet une organisation des plannings des inter-
ventions multi-opérateurs.

Certains usagers joignent les opérateurs pendant les chantiers, gréce aux numéros de contact qui sont indi-
qués sur les fiches de chantiers, y compris sur les chantiers sous-traités. Le compte des plaintes n’est cepen-
dant pas tenu & la SBGE et non consolidé avec celles recues par VIVAQUA qui est I'opérateur en lien direct
avec les usagers sur la majorité de I'activité de I'eau et de I'assainissement de Bruxelles capitale.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Le principal axe de progres sur ce service est celui du suivi des sollicitations et plaintes des usagers au
sujet des chantiers (non suivi activement actuellement) et la concaténation des données entre opéra-
teurs.

Sans cette information, il est frés délicat d’évaluer la qualité du service rendu par les opérateurs sur ce
sujet.

4.1.2.7 Conclusion sur les ERU : analyse Espelia

En synthése, on peut retenir les points suivants sur le sujet des ERU en RBC :
Deux opérateurs sur cette thématique

Un service technique globalement de bonne qualité assurant le fonctionnement du service d'assai-
nissement
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o Une histoire ne favorisant pas forcément un formalisme et des procédures : I'héritage récent du ré-
seau d'égouts en mauvais état et les changements d'opérateurs sur les STEP montrent que I'urgence
était d'abord & la garantie du service, puis ensuite d I'amélioration de celui-ci via des procédures
optimisées.

o Peude liens avec les usagers et de proactivité des opérateurs vers eux au sujet de I'amélioration du
service d'assainissement.

4.1.3 Service clientele

Le service clientéle est le département littéralement dédié aux usagers chez les opérateurs. Dans le cas de
Bruxelles, VIVAQUA assure totalement ce service, a I'exception de quelques cas particuliers de chantiers
menés par la SBGE (cf. § précédent).

L'ensemble des services rendus a I'usager par ce département de VIVAQUA ont été listés ainsi :

Offrir une information sur la qualité de I'eau accessible et compréhensible
Offrir un accés direct a I'opérateur et aux informations pour tous les usagers
SERVICE CLIENTELE
Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux sollicitations des usagers
Offrir une information en temps réel des incidents sur les réseaux d'eau (accessible a tous, qu'ils soient impactés ou non)
Offrir une information ciblée et adaptée pour les interruptions programmées

Offrir une information circonstanciée de sensibilisation des usagers a la ressource en eau (réduction des consommation, rareté de la ressource, etc.)

Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux réclamations

Figure 28 - Liste des services rendus aux usagers définis pour le service clientéle.

4.1.3.1 Offrir une information sur la qualité de I'eau accessible et compréhensible

Sélection du service

Une des informations cruciales sur laquelle les usagers sont attentifs est la qualité de I'eau qui leur est distri-
buée. Il s’agit donc d'un service direct, d impact fort sur les usagers : il est donc conservé dans la définition
de la qualité de service.

Etat des lieux

La liste d'indicateurs KPMG ne fournit pas d'indicateurs détaillés sur la qualité de I'acces a I'information sur
la qualité de I'eau. En revanche, certains opérateurs en Grande-Bretagne utilisent le nombre de plaintes a
propos de la qualité de I'eau (/an)36&37, Cette information est recueillie chez VIVAQUA via I'indicateur EBC
suivant :

2017 | 2018

‘ [QS-030] Water quality complaints [7] ‘ 98% | 93%

36 Plus exactement, le nombre de contact (et pas forcément de plaintes) > « G1: Customer contacts about drinking water quality »
37 A noter que ces sollicitations ne sont pas forcément des plaintes et peuvent utiliser plusieurs canaux différents selon les moyens mis &
disposition par I'opérateur pour communiquer avec ses usagers.

@Sp@ l ia Brugel - Audit et roadmap des services d'eau et d'assainissement - Rapport 75



Chaqgue service géere aujourd’hui les sollicitations (plaintes ou autres) « en silo ». Concernant les questions de
qudlité, c'est donc souvent le laboratoire qui est sollicité. La procédure suivie par le laboratoire concernant
les plaintes sur la qualité de I'eau a été tfransmise pendant I'audit.

Les communications sur la qualité de I'eau chez VIVAQUA suivent plusieurs parcours :

e Remontant : Plaintes et demandes d'information des usagers (traitées via le laboratoire, cf. ci-des-
sus)

Réseaux sociaux
Téléphone,

Mails

Guichets

o Descendant : par des communications sur la qualité de I'eau vers les usagers

Site web

Communiqués de presse

Réseaux sociaux

Facture (numéro du laboratoire disponible)
Rapport annuel

Téléphone, mail, courrier

Paramétre Unité Concentration Norme
FH 7,23 822 6,50 < pH < 9,20
CONDUCTIVITE [20°C) pSiem k3l ] 834 2,100
DURETE TOTALE *fH 131 46,4 &67.5
CALCIUM mg/ 453 158, 270
MAGMESIUM mg/ 37 233 30
S0DIUM mg/ 1,2 338 200
POTASSIUM mg/ 1,6 64

NITRATE mg/ 10,7 25,1 50
SULFATE mg/ 492 1642 250
BICARBONATE mg/ 1144 366,8

CHLORURE mg// 11 424 250
FLUORURE pg/ 44 269 1.500
PESTICIDES TOTAUX g/ < 0,070 013 0,5

Une analyse compléte de I'eau distribuee chez I'abonné peut etre consultée sur le site Internet de VIVAQUA (www.vivagua.be)

Figure 29 - Qualité de I'eau distribuée par VIVAQUA (source : rapport d'activité 2018).

Des exemples de communication sur les différents canaux ont été donnés pendant I'audit.
A noter que le projet SAP/ISU envisage d'intégrer & la facture une information simple sur la qualité
de I'eau (dureté, etc.).

Prise de recul (analyse Espelia) :

L'information sur la qualité de I'eau distribuée est disponible a I'usager qui cherche l'information et n'est
pas forcément mise a disposition par I'opérateur de maniére proactive.

Les réflexions en cours sur la lisibilité de la facture (dans SAP/ISU), sur les communications sur les réseaux
sociaux et la refonte du site internet sont tout autant de premiers pas vers une lisibilité plus grande de la
qualité de I'eau vers les usagers et est a saluer.
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Il est & noter que pendant la crise de la Covid-19, des informations réguliéres ont été données via les
réseaux et sur le site internet, de maniére proactive pour rassurer la population sur le fait que I'eau restait
bien consommable et de qualité.

4.1.3.2 Offrir un acces direct a I'opérateur et aux informations pour tous les usagers

Sélection du service

La facilité de contact avec I'opérateur est un point fort de la relation avec les usagers : il permet de fluidifier
les interactions en permettant I'acceés aux informations via plusieurs canaux. L'impact de ce service est direct
pour I'usager et est donc conservé, méme si peu d'éléments de comparaison dans d'autres services euro-
péens sont facilement récupérables.

Etat des lieux

L'étude KPMG n'avait pas identifiée d'indicateurs spécifiguement dédié a ce service. Néanmoins I'audit a
permis d'établir que plusieurs canaux de contact existent effectivement :

GUICHETS EMAILS TELEPHONE RESEAUX SOCIAUX

Figure 30 - Types de contacts possibles entre les usagers et VIVAQUA.

Le nombre de canaux de contact est un indicateur qui Q Muacua
oA .z s s TSRt \ She
pourrait étre intéressant pour définir la qualite d'acces | ... s
aux informations mais il serait a priorirelativement stalole  Jo res seniees mis & fanst pansantle confinament antrepris [eurs acties
dans le temps. Il semble en revanche plus pertinent de
P plus P VIVAQUA

‘attacher & I'efficacité d ints d tact
s'attacher a I'efficacité de ces points de contacts en REPRISE DE TOUS NOS SERVICES AUX CLIENTS

comptabilisant les sollicitations des usagers et citoyens

sur chacun de ces canaux.

Figure 31 - Capture d'écran d'une communication
Linkedin de VIVAQUA du 10/06/2020.

DANS LE RESPECT DES MESURES
DE PRECAUTION

o@:

A ce jour, sans faire la distinction entre plaintes et demandes d'informations et sans prendre en compte
I'ensemble du périmétre VIVAQUA (service de centralisation des plaintes en cours de consolidation, cf. pro-
jet «gestion des plaintes »), voici les informations disponibles :
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Figure 32 — Evolution des sollicitations du service clientele de VIVAQUA (non consolidé a I'heure actuelle sur
I'ensemble de VIVAQUA).

Ces données ne sont pas totalement consolidées car toutes les plaintes ne sont pas centralisées (objet du
projet de gestion des plaintes en cours) et que beaucoup de collégues de VIVAQUA n'ont pas le réflexe de
faire remonter les plaintes aux bons services. Chaque service traite toutes les demandes qui touchent son
domaine d'activités, indépendamment du fait qu'il s'agisse ou non d'une plainte.

On note que le canal le plus utilisé est celui du téléphone (rappelons que des numéros sont transmis lors des
travaux dans les boites & letires, le site internet et sur les panneaux de chantiers), suivi par les mails et les
sollicitations en guichet en demier. Le nombre de sollicitations est en augmentation depuis 2017 et les ré-
ponses également, mais I'écart se creuse néanmoins entre les deux. A noter que I'enregistrement du nombre
d'appels téléphoniques ne se fait que depuis avril 2018.

D'apres le rapport Vivanext, il est établi que le nombre d'appels par an a beaucoup augmenté depuis
5ans (+85%). Par ailleurs, un certain nombre d’'appel sont « perdus » et ne permettent pas d'avoir un faux
de réponse frés supérieur a 50% (en 2018) :
IP 3. Taux de réponse du call center
800 — 100%
- 20%

Appels perdus

= Appels répondus

=t 9 cle réponse

e 3, Obje ctif

Awril Mai

Figure 33 - Extrait des KPl mensuels de 2018 concernant uniquement le call center.

Le nouveau « Call Center » est opérationnel depuis mai 2018 et permet de mieux gérer les appels entrants
des clients, sur base de la priorité et des caractéristiques des demandes.
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INDICATEURS NIVEALD 2019 CIBLES 2024

Clients dont le problé ison de | I} est pris en charge dé .

ients : e P eq.'ne [ralsm. e I'appel] est pris en rge dés MNon mesurd 90 5%
le premier appel (le client ne doit pas rappeler)
Temps moyen d'attente au téléphone 16 min 5 min
Rédl.Jcti{:n du nombre d'appels au service clientéle par rapport 200.000 appels/ an’ 160,000 appels/
au niveau 2019 an

Figure 34 - Indicateurs Vivanext pour l'objectif « optimiser la qualité des services rendus aux usagers/abon-
nés/clients et citoyens » (source : rapport Vivanext)

Comme indiqué dans les documents du projet Vivanext, le nombre d'appels est actuellement important et
les temps d'attente au téléphone sont relativement long (16 minutes en moyenne en 2019). L'objectif est de
diminuer le nombre d'appels et de faire chuter le temps d'attente & 5 min en 2024.

Cet objectif est & mettre en regard des améliorations prévues sur le site internet (myVIVAQUA) et la facture
notamment : en effet, beaucoup d'appels concernent la facturation ainsi que la qualité de I'eau. Si les
factures sont plus claires (cf. §4.1.4.4) et I'information sur la qualité de I'eau plus facilement accessible (cf. §
4.1.3.1), alors le nombre d'appels devrait chuter et le temps d'attente également.

Il est & noter que la nature des plaintes n'est pas encore catégorisée dans ces chiffres remontés par VIVA-
QUA (c'est I'un des objets du projet gestion des plaintes).

FOCUS : Quand l'information passe par les élus plutét que par VIVAQUA38
@ En mars 2018, une newsletter électronique destinée aux élus a été lancée. Elle doit notamment leur
permettre de mieux réagir aux éventuelles interpellations de la population concernant VIVAQUA.
Cette newsletter, diffusée tous les 2 & 3 mois & prés de 900 personnes, a ainsi permis, par exemple,
de présenter de facon pédagogique les différentes techniques de réhabilitation des égouts, de
mieux faire connaitre I'activité de VIVAQUA en matiere de lutte contre les inondations, d’expliquer
comment passer a la facturation électronique, etc.
= Cette technique permet une plus grande complétude de I'information qui peut
étre apportée aux usagers et citoyens via des relais communaux et peut étre sa-
luée.

Prise de recul (analyse Espelia):

La SBGE n’a pas de service clientéle car, de ses propres mots, elle est trés rarement en contact avec les
usagers ou citoyens (le seul cas étant les chantiers). Il serait néanmoins bénéfique qu’elle harmonise son
approche vis-a-vis des usagers avec VIVAQUA sur le sujet des chantiers a minima.

VIVAQUA a enclenché le virage de la relation client de maniére récente et s'est lancée dans de nom-
breux projets internes visant @ mieux prendre en compte les usagers et notamment faciliter 'acceés a
I'information (SAP, customer first, gestion des plaintes, myVIVAQUA , etc.).

Cette initiative est bienvenue et importante pour améliorer la qualité de service rendu aux usagers : le
premier contact est souvent le plus fort dans la perception de la qualité de service, il est donc crucial
que l'information soit facilement accessible et que si des questions persistent, elles soient traitées le plus
rapidement et efficacement possible.

La personnalisation de la réponse (via un espace client dédié tel qu’envisagé dans myVIVAQUA) est un
fort axe de progres.

38 Source : rapport d'activité VIVAQUA 2018
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4.1.3.3 Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux sollicitations des
usagers

Sélection du service

Non seulement la qualité de la réponse aux usagers est importante, mais une grande part de la satisfaction
client repose également sur le délai de réponse associé. On trouve difficilement des informations dans
d'autres services sur ces délais, mais I'impact reste fort sur les usagers, c'est pourquoi ce service est conservé
dans la définition de la qualité de service rendu aux usagers.

Etat des lieux

Vivanext aborde cette thématique en proposant de suivre le nombre de clients dont le probléme (raison de
I'appel) est pris en charge dés le premier appel (le client ne doit pas rappeler). Ce KPI se nomme ‘first con-
tact resolution’. Il permet d'identifier le pourcentage de clients qui sont obligés de reprendre contact avec
les Services de VIVAQUA pour le méme objet dans les deux mois de leur premier contact. Il s’agit d'un critere
permettant de vérifier la qualité globale du service offert par chaque cellule et par chaque collaborateur.
Ce KPI vise tous les canaux que le client peut utiliser en vue de faire parvenir sa demande : il arrive fréquem-
ment en effet qu’un appel téléphonique soit suivi d'un mail.

KPMG ne proposait pas d'indicateurs correspondant a la description de ce service. Nous proposons d’élargir
celui proposé dans Vivanext avec le délai de réponse aux sollicitations des usagers par canal de sollicitation
(i) (moy/an).

Actuellement, il n'existe aucun suivi du délai de réponse, que ce soit chez VIVAQUA (au-deld du départe-
ment qualité de I'eau seulement) ou a la SBGE.

Vivanext fixe des objectifs de délais de réponses sur plusieurs thématiques :

[relai d'obtention d'un devis pour un raccordement (résidentied) = 10 jours owvrables | -5 jours ouvrables
o . . . s +f- 20 jours .
Crelai de traitement d’un dossier de demenagement ! 5 jours ouvrables
owvrables

On peut noter que dans les documents transmis pour I'audit, le formulaire envoyé dans le cadre d'un dé-
ménagement par VIVAQUA requiert une réponse sous 15 jours du formulaire de changement d'usagers/de
propriétaire. Ce & quoi s'gjoutent donc environ 20 jours ouvrables de traitement du dossier : I'objectif de
Vivanext de le ramener & 5 jour semble donc ambitieux mais important & mener pour arriver & un dossier
traité au maximum en 20 jours aprés I'envoi du formulaire au client.

La digitalisation de tout ou partie de ce type de formulaire (dans myVIVAQUA par exemple) permettrait de
faire gagner un temps précieux sur le traitement des informations, comme sur le modéle de I'énergie par
exemple (Sibelga fait le lien entre abonnés et opérateurs énergétiques en mettant a disposition des formu-
laires téléchargeables & renvoyer aux opérateurs : on pourrait imaginer le méme type de systéme pour I'eau
avec une digitalisation totale du formulaire incluant un remplissage en ligne par exemple).
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Prise de recul (analyse Espelia) :

Répondre vite et bien, tel est I'objectif qui devrait étre grandement amélioré par les ambitions de digita-
lisation et de refonte du systéeme de gestion des plaintes et d'information porté par VIVAQUA (seul opé-
rateur sur ce sujet).

Comme vu ci-avant, la SBGE n’a pas de service clientele car, de ses propres mots, elle est treés rarement
en contact avec les usagers ou citoyens (le seul cas étant les chantiers).

Les points a surveiller de prés concernent surtout le planning d’exécution de ces projets, fortement liés a
la migration SAP et a I'objectif d'étre opérationnels d'ici janvier 2022, date d'évolution prévisionnelle des
tarifs, qui sera sirement source de questionnements et demandes d’informations par les usagers.

4.1.3.4 Offrir une information en temps réel des incidents sur les réseaux, accessible a
fous

Sélection du service

Lorsqu'un incident survient sur le réseau et paralyse la distribution ou la collecte auprées des usagers, il est
nécessaire que les parties concernées puissent étre informées rapidement. Ce service dispose de peu d'élé-
ments de comparaison avec d'autres services européens. Brugel a souhaité le conserver car ¢'est un service
direct rendu aux usagers.

Etat des lieux

Au sein de VIVAQUA aujourd’hui, il existe une communication de crise qui permet de répondre a cet objectif
en cas de crise majeure et dont le déploiement suit la procédure de gestion de crise et dont voici un extrait
concernant la communication aux usagers et partenaires :

5.5 Communication avec I'extérieur
5.5.1 Information des autorités communales, provinciales, régionales et/ou fédérales
Le « Comité de crise » informe I' (les) autorité(s) concernée(s), dont les coordonnées figurent dans « Intranet/Docu-
ments de référence/Listes nominatives/Contacts et numéros d'appel d'urgence »

5.5.2 Information des partenaires et des usagers

5.5.2.1 Partenaires

Le « Comité de crise » informe le(s) partenaire(s) concerné(s), dont les coordonnées figurent dans « Intranet/Docu-
ments de référence/Listes nominatives/Contacts et numéros d'appel d'urgence »

5.5.2.2 Usagers

Pour les communes dont la distribution et/ou I'assainissement sont gérés par VIVAQUA, et pour « Brussels Airport », la «
DER » fait le nécessaire pour informer les consommateurs en déposant un avis adéquat bilingue (potabilité, distribution,
...), ou au travers de tout autre moyen d'information (via véhicule équipé de haut-parleur, par exemple)

Ces avis sont disponibles a la « Garde centrale » (voir site « Gestion de crise » sur Intranet)

Des exemples de cartons de communications aux usagers prévus en car d'incidents ont été fournis pour
I'audit.
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Un test a également été réalisé il y a quelques années avec un service d'alertes SMS « Bialerte », mais il s'est
avéré non concluant car il était impossible de prévenir seulement un cété de la rue par exemple (impair vs.
pair). Cette technique pourra néanmoins étre réutilisée une fois le systeme affiné’.

Prise de recul (analyse Espelia) :

L'information en cas de d'incident ou de casse doit éfre transmise rapidement aux usagers impactés,
pour qui le service d'approvisionnement va éfre temporairement impossible a assurer.

N

A I'heure actuelle, la démarche est trés « manuelle » (utilisation de cartons d’information déposés indivi-
duellement) mais relativement efficace : des procédures cadrent cette démarche et fluidifient ainsi le
déroulé de la gestion de crise.

Des tentatives, pour le moment avortées, d’amélioration du service ont été testées.

La démarche générale de VIVAQUA concernant la refonte de I'information et de la personnalisation d'es-
pace client devrait permettre de fluidifier encore cette partie.

4.1.3.5 Offrir une information ciblée et adaptée sur les interruptions programmees

Sélection du service

L'information sur les incidents n’est pas la seule qui concerne directement les usagers : les interruptions pro-
grammeées, liées aux chantiers planifiés annuellement doivent elles aussi faire I'objet d'une information au-
prés des usagers (le public au sens large est informé par des panneaux sur le site des chantiers, cf. §4.1.1.8
et 4.1.2.6). Ce service d impact direct et fort sur les usagers fait donc partie intégrante de la définition de la
qualité de service rendu aux usagers considérée au § 2.3.

Etat des lieux

A cette fin, VIVAQUA prévient les usagers concernés par des coupures griice & des avis « coupure d'eau »,
distribués quelques jours avant que I'interruption ait lieu.

3% Source : enfretien VIVAQUA
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VIVAQUA

UNE EAU POUR LA VIE - WATER VOOR HET LEVEN

SECTEUR POSE - SECTOR AANLEG

LE/OP
COUPURE D’EAU

en raison de travaux dans votre rue

Geachte klant

Uw Waterdienst brengt u ervan op de hoogte
dat dringende en noodzakeliik a
moeten worden uitgevoerd aan het drinkwater-
distributienat. Hiervoor moet de watertoevoer in
uw gebouw op de dag vermeld op de eerste
bladzijde tijdelijk worden onderbroken.

We ken u ons te willen
wvoor dit ongemak, dat tot het strikte minimum
beperkt zal worden.

Zolang de distributie niet is hersteld, kunt u drink-

water nemen aan een van de tappunten (stand-
pijpen) die in uw straat of in de naburige straten
staan opgesteld.

De Waterdienst geeft u bovendien de raad,

wanneer de watertoevoer wordt onderbroken:

« al uw kranen te sluiten

* uw wasautomaat, vaatwasser, enz. niet aan te
zetten

Al de watertoevoer hersteld is, spoel dan de
leidingen en reinig, eventusel, de filters van de
kranen en diverse toestellen.

Voor meer informatie
kunt u terecht op het nummer:

Cher client,

Votre Service des Eaux vous informe que des tra-
vaux urgents et indispensables sur le réseau de |a
distribution d'eau nécessitent une interruption
temporaire de |'alimentation en eau dans votre
immeuble 3 la date reprise en premiére page.

Nous vous prions de bien vouloir nous excuser
pour ces désagréments qui seront limités au
strict minimum.

En attendant que la distribution soit rétablie, vous
pouvez vous procurer de I'eau potable 3 I'une des
prises d'eau (cols de cygne) installées dans votre
rue ou dans les rues avoisinantes.

Votre Service des Eaux vous invite 3 prendre

les mesures suivantes lors d'une coupure d'eau:

« fermer tous vos robinets

« ne pas mettre en marche votre lave-linge,
lave-vaisselle, ...

Aprés la remise en service de I'alimentation en
eau, purgez les canalisations et, éventuellement,
nettoyez les filtres des robinets et appareils
divers.

Pour tout renseignement:

02/373.74.74

023737474

Une permanence technique se tient

VIVAQUA Een technische dienst staat de klak rond & votre disposition 24h/24.

Boulevard de Fimpératrice 17-19 Keizerinlaan tot uw beschikking
WATERONDERBREKING

0 Bruxelles - Brusssl
BE 0202.962.701
als gevolg van werken in uw straat

wwwvivagua be

e et 2 v PSS it o o P g G0

Figure 36 - Avis aux riverains dans le cadre d'une coupure d'eau programmée (source : VIVAQUA).

La donnée concernant les délais de prévention avant les travaux est estimée dans I'audit par les entretiens
mais ne fait pas I'objet actuellement d'une remontée d'information effective. Pourtant, le reste de ces
« quelques jours » est crucial pour que les usagers puissent anficiper la coupure ef prendre des mesures en
conséquence. Sinon, il y a un fort risque que les plaintes & ce sujet augmentent, ce qui n'est pas souhaitable
bien entendu.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Ce service est correctement rempli (sous réserve que les types de plaintes consolidées a I'avenir ne
mentionnent pas plus les coupures d’eau comme sujet de plainte) et nécessite finalement assez peu
d’améliorations directes, hormis un meilleur suivi des délais de pose des avis avant la réalisation effective
des travaux, pour garantir le fait que les usagers puissent prendre leurs dispositions avant la coupure.

4.1.3.6 Offrir une information circonstanciée de sensibilisation des usagers a la res-
source en eau

Sélection du service

La protection de la ressource en eau est un enjeu majeur, notamment dans la perspective du changement
climatique et des sécheresses qui se multiplient, y compris en Belgique (3 années de suite).

Informer les usagers sur la rareté de la ressource et de la nécessaire protection de celle-ci est un point im-
portant du service rendu. Il encourage les usagers a plus d'économies et aussi & une gestion raisonnée de
la ressource.

L'opérateur peut sembler « perdant » en soutenant une telle mesure car la facturation est avjourd'hui faite
au volume consommé, néanmoins Brugel, en tant qu'autorité régulatrice, se doit de suivre ce paramétre.
Cet effort est d'ores et déjd couvert par la démographie de la RBC qui continue de croitre, la diminution des
consommations individuelles étant compensée par I'augmentation de la population globale. Néanmoins &
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long terme, c'est aussi un gain sur la ressource qui alimente les réseaux de I'opérateur : c'est donc ga-
gnant/gagnant.

Consommation moyenne par habitant sur tout le périmetre VIVAQUA : 135L/hab/jour en 2018
(137L/hab/jen 2017)

Etat des lieux

I n’y avait pas d'indicateur pré-identifié dans I'étude KPMG au sujet de ce service, mais on peut noter que
VIVAQUA met en place plusieurs actions en interne pour protéger la ressource en eau :

Water guantity plan : stratégie de production sur 5 ans et 20 ans

Recrutement d'un hydrogéologue pour analyser et comprendre le comportement des captages et
des nappes dans lesquelles ils puisent afin d'anticiper les comportements de ceux-ci sur du long
terme (changement climatique notamment) et d'y apporter les actions de remédiations si néces-
saires.

Collaboration avec le centre de crise wallon eau-sécheresse et application des recommandations.
C'est ce centre qui fait des communications aux opérateurs/régies communales et le bourgmestre
fait ensuite la communication vers les usagers.

Communications ponctuelles sur le site web de VIVAQUA : conseils rapides sur la réduction des dé-
penses liées a l'eau. Communications pendant la canicule appelant d un usage rationnel de la
ressource. Les communications proactives a ce sujet sont plutdt des messages qui sont envoyés par
les autorités. Ce sont elles qui relaient ensuite vers le public.

NB : il existe des contacts en cours avec la RTBF pour intégrer dans la météo un petit point régulier
sur la sécheresse. Bruxelles environnement est en train d'envisager d'établir un plan plus structurel
avec des seuils selon la sévérite de la sécheresse.

Organisation de visites de sites et de communications & I'occasion des journées de I'eau : « Chaque
année, VIVAQUA profite des journées de I'eau pour mettre en avant ses activités, ses travaux et ses
métiers. Le 18 mars 2018, VIVAQUA a inauguré, avec la SBGE et la Ministre de I'eau, Madame Céline
Fremault, la reconnexion des égouts de la vallée du Verrewinkelbeek, a Uccle. Le méme jour, VIVA-
QUA a également fait visiter le bassin d'orage Broek, & Berchem- Sainte-Agathe. En Région wal-
lonne, une balade a mis en lumiére le role et I'histoire des carriéres d'Ecaussinnes et une autre pro-
menade a permis de découvrir certaines de nos installations de Braine. » (source : rapport d'activité
VIVAQUA 2018)

Accompagnement au placement de compteurs individuels au sein d'immeubles & logements mul-
tiples pour permettre & chaque ménage de suivre au mieux sa consommation d'eau et d'étre en
mesure de mieux assurer une gestion responsable de celle-ci. Les demandes émanent des usagers,
etI'individualisation des compteurs sur unimmeuble n’est réalisée que si fous les logements donnent
leur accord40,

Le service Protection des installations de VIVAQUA transmet chaque année une dizaine d'exem-
plaires de la brochure ‘Vous habitez prés d'un captage ou d'un collecteur d'eau potable » afin de
sensibiliser les riverains des captages et adductions.

40 | a rupture de la solidarité propriétaire-locataire complique cette démarche : La suppression partielle de la solidarité
propriétaire-locataire par le 1égislateur bruxellois en 2014 a eu pour effet d'augmenter la demande de placement de
compteurs individuels dans les immeubles & appartements jusqu’alors desservis par un seul compteur. Pour rappel, I'or-
donnance de 2014 permet au propriétaire qui signale le départ de son ex-locataire et communique un index d'étre
définitivement libéré du paiement des éventuelles factures impayées de ce dernier.
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Prise de recul (analyse Espelia) :
Il n’existe pas de proactivité visible de VIVAQUA a ce sujet, hormis quelques communications générales.

L'audit révele néanmoins que I'opérateur se saisit du sujet, notamment depuis que les sécheresses s’en-
chainent plus régulierement. On ne peut pas considérer VIVAQUA comme « en retard » sur le sujet car
c'est souvent le processus classique pour tout opérateur de I'eau : le sujet se pose lorsque la ressource
devient plus critique qu'avant.

Néanmoins Brugel saura étre attentif & ce point, qui risquera de fortement s’accentuer avec le change-
ment climatique : sensibiliser les consommateurs (pourquoi pas via les futurs outils myVIVAQUA, lisibilité
de la facture dans Customer first) est crucial a terme pour garantir le fait que tous les usagers puissent
continuer a bénéficier d'un service continu et de bonne qualité.

4.1.3.7 Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux réclamations

Sélection du service

En lien étroit avec le service « Offrir des réponses adaptées dans des délais appropriés aux sollicitations des
usagers » (§ 4.1.3.3), ce service permet de séparer la gestion des plaintes (ou réclamations) de la gestion des
demandes d'informations de la part des usagers. Il s’agit d'un service direct pour les usagers.

Etat des lieux
Actuellement cette séparation n'est pas faite dans le traitement des sollicitations.

L'étude KPMG propose plusieurs indicateurs pour les plaintes classées par type (qualité, pression, odeurs,
travaux, etc.). L'EBC permet également d'avoir la totalité des plaintes, mais sans le nombre de réponses
associées :

[WQS-019] Total complaints [No./ 1000 inhabitants / year]
[WQS-026] Other complaints [No./ 1000 inhabitants / year]
[wQS-020] Blockage complaints [No./ 1000 inhabitants / year]
[wQS-022] Pollution incidents complaints [No./ 1000 inhabitants..
[WwQS-021] Flooding complaints [No./ 1000 inhabitants / year]
[wQS-025] Customer account related complaints [No./ 1000...
[wQS-024] Rodents related complaints [No./ 1000 inhabitants /...
[WwQS-023] Odour complaints [No./ 1000 inhabitants / year]

0 0.1 62 03 04 05 06 07 08
m2018 m2017

Et pour la distribution d'eau potable en particulier :

[@S-030] Water quality complaints [7)] |
[@S-031] Interruption complaints [%] ==
[@S-029] Continuity complaints [%]
[QS-028] Pressure complaints [%]

% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
m2018 m2017

Figure 37 - Indicateurs des plaintes relevées par VIVAQUA (non consolidées) dans I'EBC en 2017 et 2018.
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Figure 5: Service complaints per connected property
(complaints/1000 properties)

70 VIVAQUA :
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Figure 38 — Taux de plaintes renseignées dans I'EBC 2018 et position relative de VIVAQUA (avec la valeur
de 2.15 pers/propriété, renseignée dans I'EBC également).

On note que le taux de plaintes renseigné par VIVAQUA n'est pas alarmant au regard des autres grands
services européens pris dans leur ensemble (leurs caractéristiques peuvent étre trés différentes de celles de
VIVAQUA). Sous réserve que les données des plaintes soient correctement consolidées dans le projet de
gestion des plaintes et restent dans le méme ordre de grandeur (= 0.7/1000 habitants), il n'y a donc pas de
signal d'alarme concernant cet indicateur pour RBC.

Dans le cadre des audits conduits par Espelia, le cabinet considére usuellement qu'un service de
qualité doit afficher des standards de plaintes inférieurs a 1 plainte pour 1 000 abonnés par an.

De plus, concernant les délais, aujourd'hui mal mesurés par VIVAQUA (cf. entretiens), des objectifs ont été
fixés dans le cadre de Vivanext :

10 jours
ouvrables

D€lai dans lequel une suite est donnée & chaque plainte ‘ Mon mesuré

Figure 39 - Indicateurs et objectifs Vivanext associeés aux délais de réeponses aux plaintes des usagers.

Cet axe montre clairement I'état duquel part I'opérateur aujourd’hui et le virage donné dans Vivanext : la
relation & I'usager est en cours de modification profonde.

FOCUS : Cas des plaintes sur la qualité de I'eau

@ Il'y a quelgues années, le département de la qualité de I'eau de VIVAQUA suivait un indicateur du
délai de réponse qui s'est arrété aprés une dizaine d'années considérant que le suivi de cet indica-
teur avait apporté une forte amélioration du délai de traitement et que celui-ci est maintenant op-
timal et ne nécessite plus de suivi. L'habitude a été prise de répondre rapidement aux sollicitations
en s'appuyant sur 3 personnes dont un spécialiste.
Pour des plaintes usuelles sur la qualité de I'eau, une réponse est apportée en s d’heure. Pour les
cas plus complexes pouvant nécessiter des analyses complémentaires, le prélevement était alors
fait usuellement le lendemain.
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Tant que faire se peut, une base de données de suivi des plaintes concernant la qualité de I'eau est
tenue au laboratoire, avec localisation sous SIG avec quelques jours d’écart (pas de mise & jour en
continu)

Prise de recul (analyse Espelia) :

Le simple fait de commencer a suivre de maniére consolidée et organisée le délai de réponse aux ré-
clamations (ou plaintes) dans le cadre du projet de gestion des plaintes monire comme VIVAQUA a pris
le virage de la transformation de la relation usager. Cela montre aussi qu'a I'heure actuelle, I'opérateur
pouvait paraitre clairement en retard sur ce sujet par rapport a d'autres grands opérateurs européens (cf.
benchmark, avec la MEL par exemple).

4.1.3.8 Compléments sur le service clientele : analyse Espelia

L'exercice de listing des services rendus aux usagers réalisé avec Brugel et les opérateurs n'avait pas amené
a désigner un service « satisfaction générale des usagers ».

Néanmoins, lorsqu’on essaye de faire la synthése, ou I'intégrale des sujets de la satisfaction client, disposer
d'un outil global d'enquéte de satisfaction peut s'avérer étre trés précieux. Certains voisins européens |'ont
compris ([enquétes annuelles et quinquennales en UK par I'Ofwat par exemple).

VIVAQUA a tenté plusieurs approches pour caractériser cette satisfaction, mais de maniere imparfaite
jusqu'a présent (d'aprés les entretiens menés) :

9.650 questionnaires de satisfaction ont été récoltés depuis 2003 chez VIVAQUA4! (soit un peu moins
de 650/an en moyenne). Il n'existe cependant pas d'apres I'audit de procédure claire interne de
traitement de ces données ou d’'organisation précise de ces enquétes. Nous ne disposons donc pas
de vision globale sur la perception de la qualité de service par les usagers. Ponctuellement néan-
moins, voici des informations disponibles issues de ces questionnaires de satisfaction (non représen-
tatifs de tous les usagers de RBC)

41 En 2018, seul le questionnaire pour les chantiers de distribution a été utilisé. VIVAQUA a recu 168 questionnaires en
retour.
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2017)

Figure 40 — Quelques éléments de satisfaction client renseignées dans le rapport d'activité 2018 de VIVA-
QUA

o des focus group ont été montés trés récemment (2020) avec des panels de citoyens usagers (10
personnes sur 3h environ) sur différentes thématiques. L'animation de ces panels a été faite par une
entfreprise extérieure et les résultats de ces focus group devraient étre fournis en septembre 2020. Le
faible nombre de citoyens usagers ne permet pas de donner une vision trés représentative des ré-
sultats, mais montre une fois de plus la direction que prend VIVAQUA concernant la relation aux
usagers.

18h30 Accueil

18h 35 Reégles du jeu

18h 4o Théme 1 : quelle image avez-vous de VIVAQUA ?
19h 20 Théeme 2 : que fait VIVAQUA ?

19h 35 Theme 3 : vos relations avec VIVAQUA

19 h 55 Pause

20 h 05 Théme 4 : 'eau du robinet

20 h 55 Théme 5 : le prix de I'eau

21h15 Fin

Figure 41 - Déroulé des focus group et themes abordés en 2020.

L'un des objectifs du futur Plan Stratégique 2019-2024 sera & la fois de systématiser la mesure de la satisfaction
des clients mais aussi de I'améliorer42,

INDICATEURS NIVEAUX 2019 CIBLES 2024

Taux de satisfaction moyen des clients répondant a nos enguétes Sz ‘ e

(& mettre en piace)

Figure 42 - Indicateurs Vivanext pour l'objectif « optimiser la qualité des services rendus aux usagers/abon-
nés/clients et citoyens » (source : rapport Vivanext)

42 Suite & la derniére présentation des KPI la donnée 2019 a été modifiée : au lieu d'indiquer "non mesuré", on indique
actuellement "Taux de satisfaction moyens des clients répondant & nos enquétes "chantiers distribution™ donnée 2019 =
80,6%
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service actuellement délivrié. Comme cela seraillustré dans le benchmark européen, les taux de

D L'objectif ambitionné par VIVAQUA semble relativement prudent compte tenu de la qualité de
satisfaction des meilleurs services sont de I'ordre de 85 a 98%.

Néanmoins, I'ensemble des indicateurs proposés dans le cadre de I'audit et du suivi qui s'en suivra permettra
d'avoir un apercu pertinent de cette qualité de service.

La compléter par une enquéte de satisfaction globale menée tous les 5 ans auprés des usagers par un or-
ganisme extérieur aux opérateurs nous parait judicieux.

4.1.4 Paiement

Le paiement peut étre percu comme un moment désagréable par I'usager, mais c'est néanmoins aussi un
service qui, s'il est effectivement bien rendu, peut faciliter les choses & tous et éviter des frictions inutiles.

C'est donc un service trés important dans la prise en compte de la satisfaction client ainsi que dans le bon
fonctionnement des opérateurs, dont c’est la principale rémunération.

Dans le cas de Bruxelles capitale, c'est VIVAQUA qui se charge a 100% de cette partie et qui a donc fait
I'objet de I'audit.

Voici les services rendus & I'usager qui avaient été définis en concertation :
Offrir un comptage des consommations fiable et régulier pour tous
Offrir un service de relevé de la consommation qui minimise les dérangements pour les usagers
Offrir un service d'aide aux usagers pour la détection des consommations anormales
Recevoir des factures compréhensibles, exactes et précises
Offrir un service de rectification clair, réactif et efficace
Payer sa facture via plusieurs modes de paiement
Payer sa facture dans un délai acceptable (pas trop court)
Permettre des facilités de paiement (échéancier) ou une adaptation pour les usagers en difficulté
Garantir la continuité du service méme en cas de retard/absence de paiement

Communiquer clairement sur les relances et les moyens de paiement

Figure 43 - Liste des services rendus aux usagers définis pour le paiement
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4.1.4.1 Offrir un comptage des consommations fiable et régulier pour tous

Sélection du service

Un paiement qui se passe en bonne et due forme commence par un relevé correct des consommations
effectives de I'abonné qui est facturé. C'est le service de base qui garantit que le bon déroulement du
paiement.

C'est un service direct & impact fort sur les usagers puisqu'il conditionne la facturation.

Etat des lieux

Il est entierement assuré par VIVAQUA sur le périmétre de la Région de Bruxelles-Capitale.

363.179 compteurs en Région bruxelloise*3

20n4 335016 &22.000 1.163.486
2015 342184 625373 1.175.173
2016 350120 628843 1.183.545
2017 357.544 633.180 1.191.041
2018 363179 639.250 1.200.322

FOCUS : Abonnés et usagers

En Région de Bruxelles-Capitale, étre abonné ou usager renvoie & des réalités différentes :
Lorsqu'un compteur d’eau & usage indivi-
duel dessert un logement unique :

= |'abonné est le propriétaire du bien
raccordé au réseau public de dis-
fribution d'eau, méme s'ill n'oc-
cupe pas le bien,

= |'usager est la personne quijouit de
la distribution d'eau ; il peut étre
propriétaire ou locataire.

UNIZUE
VIVAQUA traite alors en premiere ligne avec g -
I'usager. e
o Lorsqu'un compteur d’eau a usage collec-

tif dessert plusieurs logements :

= |'abonné est soit le propriétaire
unique des différents biens raccor-

qes G|U réseau public de dISTI’I.bU- Figure 44 — La relation enfre VIVAQUA et les
tion d'eau par le compteur unique, abonnées et usagers du service d’eau et

soit le syndic de I'immeuble agissant ' qssainissement ¢ Bruxelles capitale (source -
pour compte des propriétaires de Rapport d'activité VIVAQUA 2018)
I'ensemble des logements concer-

nés;

43 Source : rapport d'activité VIVAQUA 2018
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= les usagers jouissent de la distribution d'eau ; ils peuvent étre locataires ou propriétaires-
occupants.

VIVAQUA ne traite alors qu'avec I'abonné, & charge pour ce dernier de ventiler la facture d'eau
entre les différents usagers. Ces derniers n'ont pas de contact direct avec VIVAQUA.

L'étude KPMG a identifié un indicateur pertinent pour ce service : CS-Meter03: Customer reading efficiency
(.)44

Plusieurs indicateurs reliés & celui-ci proposé sont également suivis :

2017 2018

[zCI-EBC-023a] Water sold that is metered [%)] 100% | 100%
[zCI-EBC-023] Metering level of billed water service connections [7]45 100% | 100%
[zCI-EBC-025a] Metering level residential properties [%] 100% @ 100%
[zCI-EBC-025b] Metering level non-residential properties [7%] 100% @ 100%
[CI-EBC-003] Residential percentage of sold drinking water volume [%] 40% 41%
[CI-EBC-004] Non-residential percentage of sold drinking water volume [%] 7% 7%
[CI-EBC-004a] Industrial and commercial percentage of sold drinking water 3% 3%
volume [%]
[CI-EBC-004b] Institutions and other percentage of sold drinking water vol-

4% 4%
ume [%]
[CI-EBC-005] Bulk percentage of sold drinking water volume 53% 52%

Ces indicateurs listés dans I'EBC montrent que 100% des propriétés résidentielles et non résidentielles sont
bien munies d'un compteur et que tout le volume d'eau compté est bien facturé a 100%. La répartition entre
les industriels, institutionnels et les particuliers est également faite en pourcentage de volume.

De plus, d'autres indicateurs KPMG viennent compléter I'audit concernant la qualité de la mesure faite par
les compteurs :

o CS-Meter02 : Meter renewal

rate : 'audit révéle que les i M

compteurs sont usuellement re- 0% _/-“77":: — 4

nouvelés tous les 16 ans, en 4y, | Cptreufl

fonction de leurs caractéris- £ ¥ Cpton

tiques techniques (tous les 6 E = - Neuf
ans pour les gros compteurs). ng% 7 e
Le renouvellement régulier per- & e

met de garantir que la dérive

de comptage est limitée. En ef- <20% /

fet, il est d'usage qu'un Fisyore 44 -IEMollllion! del lnlmétmlogield’un ddmptieur au

« vieux » compteur sous-estime fil dt temps (sd@rce : Albé#fo PasanitfeSciencedforhe

les consommations  réelles Universe [physics]. ENCEBHM A groparisTech), 2004).

~
=

- D39 Residential customer reading frequancy (No./meter/year)

- D40  Industrial customer meter reading frequancy (No./meter/year)
- D41  Bulk customer meter reading frequency (No./meter/year)

- D42  Customer meter readings (No.)

- E7 Residential customer meters (No.)

- E8 Industrial customer meters (No.)

- E9 Bulk customer meters (No.)

4 i.e. Indicateur KPMG « CS-Meter01: Metered customers (No./customer) »
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comme le montre I'exemple ci-contre. L'dge moyen du parc de compteur est également un indi-
cateur intéressant et & maintenir autour d'une valeur cible de 7,5 années.

A fitre informatif, une enveloppe annuelle de 2 millions € est consacrée au renouvellement du parc
de compteurs.

La procédure de renouvellement suit la méthode suivante :
1) regle de base :

pas de courrier pour prévenir d'un passage afin d'éviter des arnaques#,

déplacement directement chez les abonnés suivant un calendrier interne,

Certains acceptent le relevé du compteur, certains refusent. Dans ce cas, un flyer est délivré
pour expliquer 'intérét du relevé.

2) quand la regle de base ne fonctionne pas, une prise de rendez-vous est effectuée.

VIVAQUA estime que 50% & 70% des gens sont accessibles en suivant cette procédure. 20000 &
25000 relevés sont faits par an, organisés par communes et par période de 'année. 10 & 12 techni-
ciens sont mobilisés.

CS-Meter01 : Rate of outdated meter regarding the legislation : I'audit n’a permis d'identifier de
valeur pour cet indicateur.

La téléreleve des compteurs n'a pas été choisie pour équiper les compteurs de Bruxelles Capitale, principa-
lement par choix technico-économique. Cependant, VIVAQUA déclare que cela n'entrave pas la qualité
des reléves. Pour mémoire, la reléve & distance peut étre effectuée selon 2 modalités :

La radioreléve (systéme walk-by - & pied - ou drive-by — en véhicule motorisé) qui permet la collecte
ponctuelle des index de consommation en passant dans la rue a distance de réception du signal
de la téte émettrices équipant les compteurs ;

La téléreléve qui permet la collecte permanente des index gréice & un systéme de répéteurs et de
concentrateurs des signaux d'impulsion des tétes émettrices. Cette derniere est utilisée par de nom-
breux opérateurs (exemple de la Métropole de Lille ou de la Ville de Paris dans le benchmark).

Ces choix permettent en théorie une meilleure fréquence de reléve (au moins annuelle) sans déranger les
abonnés ainsi qu'une meilleure fiabilité des index et donc de la facture. Dans le cas de la téléreleve, des
fonctionnalités d’alerte fuites (surconsommation détectée) ou personnes en détresse (absence de consom-
mations pendant une période longue) peuvent étre programmées méme si les retours d'expérience en la
matiére sont encore peu robustes. Il est également théoriquement possible de monitorer en temps réel les
rendements de secteurs hydrauliques de taille réduite et ainsi d'améliorer la réactivité en cas de fuite.

VIVAQUA dispose d'un atelier des compteurs pour gérer leur renouvellement et réparation : ce service ré-
habilite les compteurs enlevés selon un banc de test agréé par la métrologie belge. Les compteurs ainsi
réparés peuvent étre remis en place pour une durée de 16 ans d nouveau.

46 Faux techniciens VIVAQUA
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Avoir des compteurs précis permet de relever et facturer correctement les abonnés et c'est ce qui
importe dans le cadre de cet audit. Néanmoins il peut exister un écart important entre I'eau factu-
rée et I'eau réellement injectée dans le réseau comme le montrent la Figure 16 - Schéma des
volumes mis en ceuvre dans un réseau de distribution (source : Observatoire national (France) des
services d'eau potable et d’assainissement) et cette courbe :

@ FOCUS : le volume compté par les compteurs n’est pas le volume injecté dans le réseau

IP 16 : Taux de volume non facturé (moyenne annuelle)

25%

23% ﬁ%
————

21%
19%

17%

VIVAQUA
15% ___5!"-32;:::;.__,—"i’-_ IWVB
13% \
v Moyenne

HYDROBRU

11%
9%
7%

2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figure 46 — Taux de volumes non facturés (moyenne annuelle) extraite des KPI 2018 de VIVAQUA
(NB : Hydrobru est alors dans VIVAQUA)

NB : Les 4 communes flamandes et I'aéroport ne sont plus actionnaires de VIVAQUA et 'WVB n'existe plus
depuis.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Plus de 360 000 compteurs sont présents en RBC et doivent étre relevés et entretenus. A titre de compa-
raison, Eau de Paris (qui s'est engagé vers la téléreléve) a environ 3 fois moins de compteurs dans son
parc (majorité de compteurs de pied d'immeubles, peu de logements font I'objet d'une individualisation
des compteurs dans les logements méme). L'engagement de VIVAQUA dans le déploiement d'une télé-
reléve représenterait un investissement colossal @ metire en balance des avantages (parfois incertains)
qu'il générerait.

En revanche, la pyramide des dges des compteurs semble frés correcte d’apreés les valeurs avancées en
entretien (<16 ans) et I'atelier de réparation des compteurs et réétalonnage permet une durabilité plus
grande qui est a saluer.

Un point & retenir spécifique au cas belge est que I'ordonnance de 2014 constitue un incitant au place-
ment de compteurs individuels, puisqu’elle permet au propriétaire qui signale le départ de son ex-loca-
taire et communique un index et d'étre définitivement libéré du paiement des éventuelles factures im-
payées de ce dernier. L'effort d'individualisation est & poursuivre car c’est un pas important vers une
meilleure maitrise des volumes vendus/facturés.
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4.1.4.2 Offrir un service de relevés de la consommation qui minimise les dérangements
pour les usagers
Sélection du service

Il s'agit d'un service en lien direct avec 'usager car il y a interaction entre I'opérateur et I'usager. Il est
relativement difficile de trouver des informations permettant de comparer ce service chez d’'autres opéra-
teurs car peu d'indicateurs sont décrits & ce sujet, néanmoins le caractere direct du service et son fortimpact
le classe comme partie prenante de la qualité de service rendu aux usagers.

Etat des lieux

Etant donné que le choix technique de VIVAQUA a été de conserver un systéme de compteurs d relevés
manuels, il reste nécessaire d'effectuer des déplacements chez les abonnés pour vérifier les volumes réelle-
ment comptés.

L'audit de VIVAQUA révele qu'd Bruxelles capitale, les consommations peuvent étre :

> : Estimées sur la base des derniéres
< < Relevées « dynamiquement » par 8 :
Relevées chez les abonnés : 7 = consommations par | outil

sun technicien VIVAQUA se *un courrier propose alors aux *Dababo estime une moyenne
déplace pour réaliser la lecture abonnés de faire le relevé et de qui parait la plus réaliste, basée
du compteur. A cette fin, un le renvoyer a VIVAQUA. Un sur la derniere année ou les 3
calendrier de relevés est établi. algorithme identifie ensuite les dernieres années

éventuelles anomalies.

Comme vu ci-avant, les visites pour les relevés se font & I'improviste, selon un calendrier de reléves (fransmis
par VIVAQUA) :

Groupe B Groupe C Groupe D Groupe A

*Berchem-Ste-Agathe *Etterbeek * Anderlecht *Auderghem

edu 15/02 au 31/03. edu 01/04 au 30/06. *01/07 au 30/09. edu 01/10 au 31/12.
*Ganshoren *Molenbeek *Evere *Bruxelles (centre, I, V

edu 01/01 au 15/02. *du 01/04 au 30/06. ¢ 10/08 au 30/09. et Vi)
*Koekelberg eUccle *Forest *du 01/10 au 31/12.

edu 01/02 au 28/02. edu 01/04 au 30/06. edu 01/07 au 30/09. *Watermael-Boitsfort
«St-Gilles *Woluwe-St-Pierre *St-Josse *du 15/11 au 31/12.

edu 01/01 au 15/03 *10/04 au 30/06. e du01/07 au 15/08
sSchaerbeek s Woluwe-St-Lambert

e du01/01 au 31/03. *du01/07 au 30/09

e|xelles o Jette

edu 01/02 au 31/03. *01/07 au 30/09.

Figure 47 - Calendrier de relevé des compteurs (source : VIVAQUA).

Cette technique ne semble pas poser de probleme ou faire I'objet de plaintes (sous réserve de la bonne
catégorisation des plaintes & venir dans le projet de gestion des plaintes en cours).

Prise de recul (analyse Espelia) :

Pour savoir, il faut mesurer : il n'y a pas d’'information objective issue de I'audit qui permette de caracté-
riser si ce service est rendu convenablement aux usagers. C’est donc un point a suivre dans la mise en
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place du projet de gestion des plaintes notamment : il faudra s’assurer que la typologie de plainte « pro-
bléme au relevé de compteur » soit précisée.

4.1.4.3 Offrir un service d’aide aux usagers pour la détection des consommations anor-
males

Sélection du service

Le comptage, fiable et peu dérangeant, est un facteur crucial comme nous I'avons vu. Il peut arriver qu'd
I'issue du relevé, la consommation correctement mesurée (et donc facturée) soit importante au regard du
nombre d'usagers considérés pour le compteur en question : c'est ce qu'on ap-
pelle une consommation anormale.

Dans le contexte de changement climatique et de protection de la ressource,
il est important de vérifier que ces surconsommations soient diminuées et ten-
dent vers zéro.

C'est donc bien un service rendu & I'environnement, mais aussi bien s0r un ser- V g8 B
vice rendu & I'usager qui pourra ainsi réduire sa facture, si la surconsommation ——
n'est pas justifiée par une activité valide. C'est également une véritable mission
de service public si I'on considéere I'eau comme un bien commun.

Etat des lieux

L'audit révele que VIVAQUA transmet aux abonnés chez lesquels le releveur a constaté une surconsomma-
tion, un courrier spécifique joint & la facture (qui elle-méme propose un graphique d’'évolution des consom-
mations, cf. ci-confre).

Madame,

VIVAQUA Au cours de la periode du 12/01/2018 au 15/01/2019, le compteur a
enregistré une consommation de 752 m3 (index releve le 15/01/2019 : 2.392 m3).

Tol:02/518.85.08

N : s vivauabe

La consommation moyenne journaliere, qui etait anterieurement de 0,97 m3, est
o actuellement de 2,04 m3.

Si cet accroissement n'est pas justifie par des causes connues (mise en service de nouveaux
appareils, augmentation du nombre d'occupants, modifications aux installations sanitaires,
etc...), nous vous conseillons, en votre qualite d'abonne seul responsable et en vue d'eviter
des facturations de volumes d'eau non utilisés, de faire verifier l'installation privée eten
particulier l'etancheite des W.C. et de

l'installation de chauffage.

Veuillez agreer, Madame, l'assurance de notre considération distinguée.

Le service clientele

L& sonvics dientele.
—

De plus, VIVAQUA dispose d'un outil interne disposant des fonctionnalités essentielles en vue du suivi des
consommations, qui participe & identifier les surconsommations. Ce mainframe sera remplacé d'ici sep-
tembre 2021 (suite au retard dans la mise en place de SAP) par un nouveau CRM.

Brugel - Audit et roadmap des services d'eau ef d'assainissement - Rapport 95



De maniére ponctuelle, un contréleur peut ensuite passer sur demande de 'usager pour comprendre s'il y
a des moyens a metire en place pour diminuer la consommation (ex : optimisation des équipements inté-
rieurs, etc.).

Le Conseil d'Administration de VIVAQUA a adopté en septembre 2019 un tarif fuite. Un tel dispositif cadre
parfaitement avec les objectifs de I'axe « clientele » du plan stratégique VivaNEXT, en ce qu'il apporte une
réelle orientation client (écoute et solution) par rapport a des problemes majeurs auxquels ses usagers
peuvent étre accidentellement confrontés.

Le tarif applicable en cas de fuite se décompose comme suit :

- de 0 a 2 fois la consommation habituelle : application de la tarification habituelle (tarif progressif
et/ou linéaire)

- de 2 a 4 fois la consommation habituelle :
o Sitarif progressif : application de la tarification linéaire moins 75 %
o Sitarif linéaire : application du méme tarif moins 50 %
- plus de 4 fois la consommation habituelle : application de la tarification linéaire moins 90 %

Ce tarif réduit s'applique tant sur le prix de I'eau que sur le prix de I'assainissement communal et régional

Prise de recul (analyse Espelia) :

Le sujet du traitement des cas de surconsommation fait souvent la différence dans des cas de gestions
publiques versus privées. En effet, sil'abonné paye effectivement sa facture, méme en surconsommation,
un gestionnaire privé va avoir tendance a s'attacher plus au chiffre d'affaire généré qu’a la vérification
précise de s'il s'agit d'une surconsommation ou non (cas exagéré).

Il apparait donc pertinent pour un opérateur public de se positionner nettement sur ce sujet et d’enclen-
cher, de maniére proactive, une démarche vers ses abonnés a ce sujet (qui n'est pas enclenchée au-
jourd’hui puisque ce sont les abonnés qui doivent faire la démarche apres avoir éventuellement été pré-
venu par VIVAQUA).

4.1.4.4 Recevoir des factures compréhensibles, exactes et précises

Sélection du service

La facture est souvent le seul contact direct entre I'abonné et VIVAQUA : il doit étre irréprochable, reflétant
les consommations réelles (cf. § précédents) et clair pour éviter toute incompréhension.

Etat des lieux

Le projet SAP/ISU prévoit la réécriture des documents sortants et notamment de la facture, qui doit étre
rendue plus lisible (travail sur le graphisme) et comporter des formulations moins lourdes (notamment sur les
points juridiques). La facture est actuellement trés compléte mais peu avenante, avec beaucoup de para-
graphes reglementaires.

L'EBC prévoit un indicateur de suivi a ce sujet, qui semble actuellement non renseigné par VIVAQUA :
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[Q@S-032] Billing complaints and queries per customer [No./ 1000 customers] 0 0

A la facture s'ajoute une annexe explicative, relativement fastidieuse & lire mais compléte, indiquant éga-
lement les numéros de téléphones pour joindre VIVAQUA (différents numéros selon I'objet de I'appel) ainsi
que le site web. Un encart mentionnant la facture en ligne via Doccle (cf. § 4.1.4.6) est également présent.

La facturation de I'eau a Bruxelles s'effectue sur base de 4 éléments :

la redevance
annvuelle forfaitaire la collecte et
d’abonnement ¢ la I'évacuation des
distribution par eaux usées
logement ou par (composante

la fourniture d’eau
potable
(composante

unité d'occupation distribution) d’assainissement

professionnelle communal ou
(bureau, commerce, égouttage)
ateliers)

Pour faciliter la compréhension de la facture, VIVAQUA propose sur son site web une vidéo d'explication :
https://www.youtube.com/watchev=wWCi8IMyZDg&1=8s et met & disposition des abonnés un numéro de
téléphone : 02 518 88 08

Figure 49 - Extrait du site internet VIVAQUA concer-  VV[VAQUA
nant la lecture des factures.  UtfErvrovriavie

Accueil Profil Espace Clients Espace Fournisseurs Presse Emploi Contacts

: '/ \‘\\:‘5 :
AR

X “\ N |
TR

Le rythme de facturation dépendant du volume con-
sommé :

12 factures mensuelles &% Factures
=7 Vous habitez en Région de Bruxelles-Capitale: cliguez ici
& factures bimestrielles 2
Comment lire votre facture d'eau?
N . Quels sont les éléments qui composent votre Facture d'eau? Comment le prix est-il
4 factures trimestrielles 146 % calculé? Qu'est-ce gue [a tarification solidaire? Pour répondre 3 toutes ces questions,
découvrez notre vidéo (cliquez sur limage ci-dessous).
3 factures quadrimestrielles 0%
2 factures semestrielles 6%

1 facture annuelle AD % VIVAQUA

Figure 50 — Proportion des compteurs facturés selon le
nombre de factures par an (source : rapport d'acti-
vité VIVAQUA 2018)

NB : VIVAQUA a pour ambition, notamment au travers de la digitalisation et la mensualisation des factures,
de permetire d'augmenter le rythme de facturation pour permetire aux ménages de mieux intégrer la
charge de I'eau dans leur budget mensuel.

Ce point n'est réalisable que si la facturation électronique se généralise, car I'envoi papier des factures
mensuelles représenterait un co0t trés important (environ 3M€d'apres Philippe Binet).
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De plus, il est possible que la reglementation évolue et impose une facture/trimestre & terme#’.

FOCUS : évolution de la loi sur le contenu des factures d'eau

@ La résolution48 concernant I'acceés & I'eau pour toutes et tous et la lutte contre la précarité hydrique
en Région de Bruxelles-Capitale prévoit notamment de mettre en place a court terme un améliora-
tion de la lisibilité des factures d'eau afin d'assurer la présence d'informations en suffisance et leur
intelligibilité car, pour les ménages en situation de précarité hydrique, elles sont un instrument qui
devrait permettre :

de clarifier I'état d'une éventuelle dette ;

de clarifier la nature du relevé du compteur (situation réelle ou estimation) ;

de lutter contre I'enlisement administratif ;

de mettre en lumiére I'ensemble des dispositifs d'accompagnement existant au sein de la Région
bruxelloise (médiateur, services de premiére ligne, CPAS, ...) et ainsi lutter contre le non-recours
au droit.

Prise de recul (analyse Espelia) :

La facture actuelle est complexe, d'autant plus que le tarif de I'eau est complexe également et difficile
a comprendre. Le travail engagé sur de nouveau tarif d’ici 2022 (incluant une tarification sociale) devra
donc faire également I'objet d'une explication plus claire qu'actuellement envers les usagers.

VIVAQUA s'est saisi du sujet et enclenche la démarche qui devrait permettre de rendre plus lisible ses
documents. Néanmoins ce qui est envisagé a I'heure actuelle (simplification graphique, reformulation)
est relativement simple et devra étre appuyé par la démarche myVIVAQUA.

Le plus complexe est de bien intégrer dans chaque projet VIVAQUA I'ensemble des liens entre tous les
services a améliorer dans une démarche continue : un head of transformation a ainsi été nommé chez
VIVAQUA et devrait aider a cette clarification.

4.1.4.5 Offrir un service de rectification clair, réactif et efficace

Sélection du service

Il peut arriver qu'une erreur de facturation soit faite et nécessite une rectification, apres la plainte de
I'abonné considéré. Dans ce cas, I'opérateur doit pouvoir faciliter au maximum le processus pour que cette
« mauvaise expérience » pour I'abonné soit rectifiée au plus vite.

Etat des lieux

L'audit n’a pas permis d'extraire des documents exemples de rectifications de factures suite a des récla-
mations client.

47 A partir de décembre 2020, les clients de VIVAQUA recevront 4 factures par an: la facture de régularisation envoyée
apres le relevé du compteur sera désormais suivie de tfrois factures d'acompte.

Cette mesure permettra aux clients de mieux gérer leur budget en étalant le paiement de leur consommation annuelle.
Les clients qui ont choisi la facture mensuelle en ligne via Doccle continueront & bénéficier de ce service gratuit.

48 SESSION ORDINAIRE 2018-2019, 23 AVRIL 2019, PARLEMENT DE LA REGION DE BRUXELLES-CAPITALE
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Prise de recul (analyse Espelia) :

Les informations recueillies pendant I'audit concernent les facilités de paiement, les mises en demeure et
les factures en tant que telles. Il n'y a pas de suivi de modifications de factures (qui sont probablement
gérées a la main dans les cas complexes par la cellule en question).

Ce constat peut avoir deux explications : il y a frés peu ou pas de contestations de factures ou il n'y a
pas de traces de ces changements dans les outils actuels de suivis chez VIVAQUA.

Si c'est cette derniére explication qui est la bonne, ce constat devrait évoluer avec la migration sous SAP
et le projet cockpit qui y est associé.

4.1.4.6 Payer sa facture via plusieurs modes de paiement

Sélection du service

La possibilité de payer sa facture via plusieurs modes de paiement est un service rendu par nombre d'opé-
rateurs en Europe, qui facilite grandement les abonnés et les opérateurs. En effet, cela augmente les
chances d'un paiement plus rapide et donc de retards de paiements moindres pour I'opérateur.

Etat des lieux

L'étude KPMG ne liste pas d'indicateur correspondant & ce service, mais Vivanext le prend en compte via
I'indicateur suivant : proportion de clients optant pour la facturation électronique (nb/an) (aprés passage a
la facturation mensuelle).

En effet, la facturation électronique est un bon indicateur car c'est actuellement le moins représenté (envi-
ron 9% des facturations totales émises d'apres les entretiens), mais le plus rapide et efficace.

Actuellement, la facturation électronique est permise grace a la société coopérative Doccle et n’est donc
pas directement organisée par VIVAQUA. Au terme d'un appel d'offre, VIVAQUA a désigné la firme SPEOS,
en qualité de DSP (Document Service Provider), pour assurer, dans un premier temps, une mission de mass
printing qui débutera le Ter décembre 2020. Au cours du ler trimesire de 2021, SPEOS permettra également
I'usage de la plateforme de paiement POM, autorisant les paiements au moyen d'un QR-code. Enfin, aprés
I'implémentation de SAP - ISU, deux autres moyens de paiement viendront compléter cette offre : MERCU-
RIUS et ZOOMIT.

Vivanext fixe un objectif associé & cet indicateur, conditionné par I'augmentation de la mensualisation :

e N T

Fropartion de clients optant pour |a facturation électronique (aprés i e
passage i la facturation mensuslis) g

Figure 51 - Objectif Vivanext concernant la facturation électronique.

FOCUS : Chiffres variables sur la facturation électronique

@ Le rapport d'activité 2018 mentionne un taux de 12.6% plutdt que les 9% mentionnés lors de I'entre-
tien en 2020. L'indicateur Vivanext mentionne lui 5% en 2019.
Vivaqua précise que 5 % est le chiffre au début du plan stratégique (2018) et 9 % est correct au 31
décembre 2019. Le chiffre de 12,6% n'est pas expliqué.

ledd &Y s
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Cela tendrait & monter que, soit :

La mesure du taux de facturation électronique pose encore probléme

le taux de factures électroniques a réellement chuté depuis 2018 : il n'existe pas d'explication
directe a cette chute et la tendance est inverse & celle souhaitée. Cet indicateur est donc &
surveiller.

Prise de recul (analyse Espelia) :

La facturation électronique est un atout sur plusieurs points : facilité de paiement pour l'usager, paiement
plus rapide pour I'opérateur, moins d'envois papier a sous-traiter. C'est donc un axe intéressant, qui ne
doit pas étre la seule solution de paiement néanmoins (c'est loin d'étre le cas aujourd’hui).

Un point d'attention doit étre relevé sur la solidité des chiffres avancés (qui semblent différents selon les
sources de I'audit) et sur les tendances, qui semblent a la baisse alors que I'objectif Vivanext est fres
ambitieux (et concomitant avec I'augmentation de la facturation mensuelle, qui n'est pas aujourd’hui
garantie en 2024).

4.1.4.7 Payer sa facture dans un délai acceptable (pas trop court)

Sélection du service

La souplesse accordée a I'abonné est importante en termes de satisfaction client. Parmi les souplesses pos-
sibles viennent celles qui concernent le paiement.

La premiére étape a cela est d'accorder un délai correct pour le paiement de la facture (avant d'éven-
tuelles étapes de relance).

Etat des lieux
Aucun indicateur KPMG ou EBC n’est listé sur ce service.

L'exemple de facture transmise par VIVAQUA dans le cadre de I'audit indique un délai entre I'émission de
la facture et la limite de paiement de 15 jours ouvrés (et 19] en tout). A titre de comparaison, le délai est de
14 jours en France et va jusqu’a 30 jours en Suisse (pour une contestation de montant prélevé).

BRU1/13 du 18/02/2019

Matricule: .-..<<-~_~ Client: _ .

Concerne :

Facturation de votre consommation d‘eau

Montants
Période du 14/02/2018 au 14/02/2019 : 135 m?
EAU + 372,03 EUR
T.V.A. 6,00 % ( base d'imposition 372,03 EUR ) + 22,32 EUR
Total a payer avant le 05/03/2019 394,35 EUR
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Prise de recul (analyse Espelia) :

Le délai actuellement autorisé par VIVAQUA est correct en regard d'autres délais dans des services eu-
ropéens. Il est a conserver, y compris pour toute forme de paiement (des allongements de délais sont
envisageables pour favoriser la transition d’'un mode de paiement a I'autre, comme la facturation élec-
tronique par exemple).

4.1.4.8 Permettre des facilités de paiement (échéancier) ou une adaptation pour les
usagers en difficulté

Sélection du service

Lorsque les abonnés ont des difficultés de paiement, il est important que I'opérateur puisse fournir des solu-
tions adaptées. Cela fait partie de la qualité de service que d'offrir cette souplesse en cas d'imprévus du
coté des usagers et abonnés.

Etat des lieux

L'étude KPMG avait listé & cette fin un indicateur intéressant qui décrit bien le nombre de plans de paie-
ments adaptés délivrés par I'opérateur sur I'année d'exercice : CS-Bill02 : Rate of payment plans granted
per customer.

Sur I'exercice 2018, 28.420 plans de paiement ont été accordés aux usagers, soit 1.208 plans de paiement
de plus par rapport d I'année 2017 (+4 %).

28.420

37664 21212

26,262
25.136

2014 2015 2016 2017 2018

Figure 53 - Evolution du nombre de plans de paiement (source : Rapport d'activité VIVAQUA 2018)

Cette évolution constante se retrouve dans celle des 7 derniéres années sur les factures en retard :
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IP 4 ; Factures en retard en RBC
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Figure 54 — Suivi des KPI de factures en retard & Bruxelles capitale (source : KPI 2018 VIVAQUA)

Alors que les retards de moins de 3 mois sont relativement stables depuis 2012 (autour de 15M€), les retards
de 1 an et plus sont en augmentation : cela montre des difficultés de paiement & long terme qui peuvent,
s'ils persistent et augmentent, poser un probleme pour le bon fonctionnement du service.

FOCUS : La procédure de recouvrement de créances
Elle est décrite dans le rapport d'activité et suit le cheminement suivant :

Emission de la

Mise en demeure
facture annuelle

Mesures

Echéance du délai
de paiement - un rappel
est émis

complémentaires
lancées

Figure 55 - Procédure de recouvrement de créances fixée par 'ordonnance du 8 septembre 1994,

Des exemples de facture, rappel, mise en demeure ont été fournis pendant I'audit.

VIVAQUA travaille en étroite collaboration avec les 19 CPAS de la Région pour garantir aux personnes en
difficultés des solutions techniques et/ou financiéres adéquates. Toute personne éprouvant des difficultés de
paiement de sa facture d'eau peut s'adresser au CPAS de sa commune, qu'elle bénéficie ou non d'une
aide sociale. L'Intercommunale alimente annuellement un Fonds social par une contribution de 0,03 € par
m? d’'eau facturé, comme le prévoit le texte de I'Arrété du Gouvernement de la Région de Bruxelles-Capitale
du 14 juillet 2011.

En 2018, 1.804.340 € ont été répartis entre les 19 CPAS de la Région en charge de la gestion du Fonds sociall.
Sur I'exercice 2018, 99 % du montant alloué au Fonds social ont été effectivement utilisés, soit un montant de
1.793.204 €.

Les sommes non engagées en 2018 par les CPAS, soit 11.136 €, viendront s’ajouter a la dotation 2019 du
Fonds social qui s'élévera ainsi & 1.796.655 €.
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En complément de cesindicateurs, lEBC releve le lien entre le prix de I'eau et le pouvoir d'achat des usagers :
2017 2018
[Fi-EBC-020] Affordability based on disposable household income [%)] 044%  0,42%

Le pourcentage du coUt de I'eau (et de I'assainissement) sur le budget des usagers est faible et en diminu-
tion. C'est un bon moyen pour donner de la robustesse & I'analyse du nombre de plan de paiement accor-
dés, en prenant en compte également le contexte économique des usagers.

Prise de recul (analyse Espelia) :

De plus en plus de facilités de paiement sont accordées par VIVAQUA. C’est une tendance qui n’est pas
surprenante en regard d’'autres services européens. En revanche, il faut bien veiller a ce que cela ne
devienne pas une tendance a long terme.

L'indicateur CS-Bill02 : Rate of payment plans granted per customer (/an) existe d'ores et déja (28 420
plans en 2018 pour environ 1 200 000 usagers) est plutét un outil de suivi des difficultés de paiement des
usagers/abonnés plutdt que de la qualité du service en tant que telle. Néanmoins, il est important de
vérifier que I'opérateur propose toujours des plans de paiement en cohérence avec le nombre d'usagers
(un indicateur a zéro serait fres mauvais).

4.1.4.9 Garantir la continuité du service méme en cas de retard/absence de paie-
ment

Sélection du service

Le droit & I'eau fait I'objet de nombreux débats dans le monde et beaucoup de pays européens ont au-
jourd’hui acté I'interdiction des coupures aux particuliers. Il s'agit d'une garantie de service importante pour
les usagers.

Etat des lieux

L'étude KPMG ne listait pas spécifiquement les coupures, mais les factures impayées (CS-Bill01 : Unpaid water
bill rates.

En revanche, I'audit montre que VIVAQUA suit effectivement le nombre de coupures : en 2018, 1.418 inter-
ruptions de fourniture d’eau ont eu lieu, dont 1.014 domestiques. Le nombre d'inferruptions varie suivant les
années selon I'environnement économique ou la complexité de suivi administratif et judiciaire de certains
dossiers de recouvrement (cf. § précédent sur les facilités de paiement). Les fermetures actées au cours d'un
exercice portent ainsi le plus souvent sur les factures impayées de plus d'un an voire dgées de plusieurs
années.
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l:l Non domestique
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Pour les clients domestiques, lorsque la mise en demeure reste sans suite, un avis d'interruption de
fourniture d’eau est envoyé au Bourgmestre et/ou Président de CPAS ou réside I'usager. Suite a ces
notifications et & un jugement rendu par le juge de paix ou le fribunal de premiere instance allant
dans le sens d'une interruption effective de la fourniture d'eau, VIVAQUA exécute le jugement. Un
délai important, parfois de plusieurs années, s'écoule donc entre I'échéance de la facture et une
fermeture de compteur. Il est & noter que I'interruption de la distribution d’eau ne s'opere qu'a
I'issue de procédure prévue par I'ordonnance régionale de 1994, soit en pratique 15 & 20 mois apres
I'émission de la facture originale, compte tenu de I'ensemble des délais prévus par celle-ci.

Cette procédure peut étre illustrée par un simple exemple :

facture émise : le 5 janvier 2018

apres 90 jours : information au CPAS --> début avril 2018

délai de 2 & 3 mois en vue de permetire au CPAS d'entreprendre toutes les démarches utiles >
juillet 2018

transmission & I'avocat - juillet/ao0t 2018

citation, jugement, signification > décembre 2018

1 mois avant I'interruption : 2¢me information au CPAS - début avril 2019

période hivernale d'interdiction des coupures d'eau a possibilité d'interrompre la fourniture
d'eau entre le Ter avril et le 30 juin 2019.

Pour les clients non-domestiques, I'interruption de fourniture peut intervenir sans jugement a la fin de
la procédure de recouvrement.

Prise de recul (analyse Espelia) :

La coupure d’eau est toujours le levier exiréme pour arriver a se faire payer et reste néanmoins le pire
levier également, car le droit a I'eau est réel.
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Dans les faits, les coupures existent toujours en RBC, méme si elles arrivent dans les faits frés longtemps
aprés les impayés. Pour tenter d'y remédier, la réflexion sur le tarif de I'eau et I'inclusion d’'une tarification
sociale est en cours# (prévue pour janvier 2022).

4.1.4.10 Communiquer clairement sur les relances et les moyens de paiement

Sélection du service

La procédure de recouvrement de créance a été explicitée ci-avant (§4.1.4.8), mais la question peut se
poser de savoir comment est-elle franscrite vis-a-vis des usagers et abonnés. En effet, sa clarté de commu-
nication garantit un stress moindre dans cette situation déja délicate entre I'usager et I'opérateur.

Etat des lieux
Aucun indicateur concernant ce service n'a été listé par I'étude KPMG ou I'EBC.

L'audit a permis d'identfifier les documents de relance (relance puis mise en demeure).

Prise de recul (analyse Espelia) :

La procédure concernant les relances et mises en demeure existe et est relativement conforme a ce que
I'on peut observer dans d'autres services européens.

Néanmoins pour juger de son efficacité, il pourrait apparaitre pertinent de travailler sur un suivi du pour-
centage de paiements effectués suite a des relances (%/an). Ce type d'information devrait pouvoir étre
disponible une fois la migration SAP et le projet cockpit menés a bien.

4.1.4.11 Conclusion sur le service paiement : analyse Espelia
Un point non abordé directement par les services listés avec Brugel et les opérateurs concerne tout simple-
ment le colt de I'eau en RBC et sa perception par les usagers :

o l'eau est-elle percue comme chére par les abonnés et usagers 2

o le prix de I'eau correspond-il au niveau de qualité attendu 2

o le tarif est-il adapté a ma situation personnelle 2

Ces points seraient exirémement intéressants & récupérer via une enquéte de satisfaction globale des usa-
gers (cf. suggestion faite au § 4.1.3.8), car méme si ce n'est pas le fondement de ce qui fait la qualité du
service, c'est un point trés saillant de la relation avec les usagers.

4? Certains points sont relativement fixés (cheques eaux, financement de la mesure, ayant droit,...)
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Pour information et contextualisation, on peut remarquer que le prix de I'eau & Bruxelles est stable depuis
2013, contrairement & ses voisins wallons et flamands : c'est donc un point positif du point de vue de I'usager
(sous réserve que les investissements dans I'exploitation et les réseaux perdurent au méme niveau de qua-
lité) :

Figure 3: Evolution de la facture moyenne d’eau dans les trois Régions, 2005-2016 (2005 = index 100)

Figure 57 - Evolution de la facture
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Figure 4 : Part du colt de l'eau dans la consommation totale des ménages, par quartile de revenus, Belgique, 2012-2016
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Source: SPF Economie, Enquéte sur le budget des ménages. Traitement : REDON
Figure 58 — (Etat des lieux de la précarité hydrique, fondation Roi Baudouin, 2018)

Pour information, en France cette part du colt de I'eau est de 0,8% en moyenne et on considére qu'au-
deld de 3% il faut aider les ménages & payer leur facture.

Il est donc possible, que malgré un prix de I'eau stable, la perception par les usagers du prix de I'eau pourrait
étre négative. Cecireste d démontrer par une enquéte de satisfaction.

Comme mentionné plus haut dans I'audit, la réflexion sur le tarif de I'eau est enclenchée et doit aboutir au
Ter janvier 2022. Cette réflexion integre :

e Un calcul précis des colfs réels de fonctionnement des 2 opérateurs VIVAQUA et SBGE, intégrant
également les clients de ventes en gros ou Aquafin pour I'assainissement

e L'évolution du pouvoir d'achat des ménages et la possibilité d'une tarification sociale
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4.1.5 Prestations

Plusieurs éléments vont participer & un service performant concernant les prestations particulieres :
L'information disponible concernant les prestations particulieres
Le prix de ces prestations
Le délai de réalisation des prestations
La qualité de réalisation des prestations

Les deux premiers éléments (information et prix) ont été regroupés dans le service « Offrir et faciliter I'acces
aux prestations particulieres & tous les usagers » et les deux derniers (délai et qualité de réalisation) ont été
regroupés au sein du service « Offrir des prestations qui répondent aux exigences réglementaires de délais
et de qualité ».

4.1.5.1 Offrir et faciliter I'accés aux prestations particulieres a tous les usagers

Sélection du service

Les prestations supplémentaires proposées par I'opérateur concernent souvent I'accés au service ou le con-
tréle du bon fonctionnement ou d'une facturation adaptée. L'impact de I'accés & ces prestations est donc
fort et concerne directement les usagers.

Etat des lieux

4.1.5.1.1 INFORMATION DISPONIBLE

Le site internet de VIVAQUA et les CGV informent d'un certain nombre de prestations réalisables par VIVA-
QUA pour les usagers :

Raccordement au réseau d'eau potable ou d'assainissement
Relevé de compteur en cas de déménagement
Abonnement

Vérification du compteur d la demande de I'usager
individualisation des compteurs

VIVAQUA affiche une nette volonté de poursuivre I'effort d'individualisation des compteurs. 80 000 comp-
teurs ont ainsi été installés au cours des dix derniéres années. La mise en place en place d'une tarification
solidaire ne prend en effet son sens que dans I'hypothése oU chaque ménage dispose de son propre comp-
teur. Cet élément a beaucoup joué sur le nombre de demandes de placement de compteurs individuels.
De méme, la possibilité pour le propriétaire de ne plus subir la solidarité avec son locataire lorsqu'il place des
compteurs individuels dans les logements qu'il loue, pour autant qu'il respecte I'obligation d'informer le dis-
tributeur du départ du locataire conformément & I'ordonnance du 30 janvier 2014, est également un élé-
ment expliquant I'augmentation de ceux-ci depuis cetfte date.

EN cas de constructions neuves ou de transformation importante d'un immeuble, il est procédé d'office &
I'installation de compteurs individuels.
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Les demandes émanent des usagers et VIVAQUA ne méne pas de campagne d'information sur le sujet.
VIVAQUA ne refuse jamais une demande tant que la demande concerne I'ensemble de I'immeuble. En
revanche, VIVAQUA ne fait pas d'individualisation d'une partie d'un immeuble seulement.

En revanche, VIVAQUA doit faire face a certaines contraintes extérieures. Ainsi Bruxelles environnement im-
pose l'installation des chaudiéres solidaires, qui rend problématique I'installation des compteurs individuels

Le sujet est en révision dans les CGV.

4.1.5.1.2 PRIX DES PRESTATIONS
Le raccordement au réseau se fait :

- selon une grille de prix pour I'eau potable
- au forfait pour un branchement au réseau des eaux usées de 200mm
- au devis pour un branchement au réseau des eaux usées de diametre supérieur.

Il a été signalé lors des entretiens que ce systeme au forfait pour I'égouttage pose parfois question, notam-
ment quand le branchement est court et que I'usager paie plus que le coOt réel.

Le processus "nouveaux raccordements” du plan stratégique VIVANEXT prévoit une grille de prixs0 plus simple
pour disposer d'une grille de référence plus simple & utiliser en interne et plus lisible pour I'usager.

Pour un compteur supplémentaire (individualisation), les prix sont connus selon une grille prix mais sont,
d'apres VIVAQUA, a revoir.

Pour I'ensemble des prestations, certains prix sont publics d'autres non, ce qui devrait également étre revu.

Prise de recul (analyse Espelia) :

L'ensemble des prestations que peut attendre un usager sont possibles a réaliser par VIVAQUA. En re-
vanche, l'information concernant les différentes prestations est inégale d'un service a I'autre et les prix
des prestations proposés manquent de clarté pour l'usager et peuvent donner I'impression d’'un décalage
avec la prestation réalisée.

Il n'existe pas, dans I'audit KPMG ou dans le benchmark EBC, d’indicateur en lien avec ce service.

4.1.5.2 Offrir des prestations qui répondent aux exigences réglementaires de délais et
de qualité

Sélection du service

Le respect des exigences réglementaires en matiere de travaux de raccordement ou en matiére de droit
des usagers est primordial. Le service est donc considéré comme ayant un impact direct sur I'usager et fort.

%0 qui sera approuvée par Brugel dans le cadre des propositions tarifaires.
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Etat des lieux

4.1.5.2.1 DUREE DE REALISATION DES PRESTATIONS

Parmi les indicateurs définis par KPMG, deux indicateurs sont pertinents pour le suivi du délai de réalisation et
de la qualité des prestations :

Le temps moyen de réalisation d'un nouveau branchement
Le temps moyen d'installation d'un nouveau compteur

CS-Equip01: New connection efficiency (days)
F9 New connections establishment time (day)
F10 New connections established (No.)

CS-Equip02: Time to install a customer meter (days)
F11 Customer meter installation time (day)
F12 New customer meters installed (No.)

Les CGV prévoient actuellement que “VIVAQUA effectue le placement de tout raccordement dans le plus
court délai possible et garantit la bonne exécution des travaux. » Le plan stratégique Vivanext prévoit un
délai d'obtention d'un devis pour raccordement (résidentiel) de 5 jours ouvrables en 2024. VIVAQUA n'a pas
d’objectif chiffré sur ce sujet pour I'instant et indique aujourd’hui un délai supérieur a 10 jours ouvrables cons-
tatés.

Les devis classiques ne nécessitent pas forcément une visite sur site. Les devis pour des immeubles plus im-
portants (8-10 étages) nécessitent cependant des études plus poussées, intégrant notamment le réseau in-
cendie. Par ailleurs, les dossiers transmis & VIVAQUA ne sont pas toujours complets, ce qui nécessite des
échanges complémentaires qui allongent les délais de réalisation du devis.

Pour la réalisation des travaux, le délai de réalisation dépend aussi de I'état du chantier (si le maitre d'ou-
vrage demande le raccordement au réseau trop tard, il y a parfois des retards dans la réalisation). Il est
également nécessaire d'avoir une autorisation de voirie pour réaliser le branchement, ce qui est plus com-
pliqué depuis la nouvelle ordonnance chantier. Le Iégislateur demande aussi que tous les travaux des impé-
trants soient réalisés au méme moment. Pour ces différentes raisons, VIVAQUA ne souhaite pas s'engager sur
un délai qui dépend davantage des contraintes externes que de I'organisation de I'opérateur.

Prise de recul (analyse Espelia) :

Le plan stratégique Vivanext propose des objectifs ambitieux de délais concernant la réalisation des
devis pour branchement et des dossiers de déménagement, comparés aux performances actuelles de
I'opérateur. En revanche, aucun délai de réalisation des branchements n'est proposé par I'opérateur, en
raison des contraintes extérieures qui jouent fortement sur la réalisation des travaux (VIVAQUA suit le délai
dont elle la maitrise : le délai d’obtention d'un devis pour un raccordement (résidentiel), avec un objectif
de ne pas dépasser les 5 jours ouvrables).
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4.1.5.2.2 QUALITE DES PRESTATIONS REALISEES

Aucun indicateur de I'audit KPMG ou du benchmark EBC ne permet d'évaluer le niveau de qualité des
prestations réalisées.

Au regard des échanges avec les opérateurs, le principal moyen de mesurer la qualité du service est
actuellement d'identifier les plaintes des usagers en lien avec la réalisation des prestations.

4.1.5.3 Synthese sur les services prestations
L'ensemble des prestations auxquelles les usagers peuvent avoir recours sont fournies par VIVAQUA. Plusieurs
points mériteraient d'étre harmonisés entre les prestations :

o Ladisponibilité de I'information

o Les prix proposés pour les prestations (bientdt d'application).

Peu d'éléments sur la qualité des prestations fournies sont mesurables et VIVAQUA mesure essentiellement la
satisfaction des usagers a travers les plaintes recues sur le sujet.
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S.

COMPARAISON AUX BEST

PRACTICES EUROPEENNES

5.1 Méthodologie de benchmark

5.1.1

Objectifs définis par Brugel

La comparaison aux best practices européennes vise plusieurs finalités :

5.1.2

Obijectif 1 : Suite a I'évaluation globale des opérateurs conduite dans les parties précédentes, situer
le fonctionnement de VIVAQUA et SBGE par rapport a un état de I'art en Europe ;

Objectif 2 : Conndaitre les bonnes pratiques d'autres exploitants, autorités organisatrices ou régula-
teurs en matiére de qualité de service, en Europe ;

Obijectif 3 : Disposer d'éléments de comparaison dans des contextes similaires, qu'ils soient qualitatifs
ou quanfitafifs.

Objectif 4 : Fixer des objectifs aux opérateurs sur la base des bonnes pratiques du benchmark mais
réalisables pour le secteur de I'eau en RBC.

Approche méthodologique

Afin de répondre aux différents objectifs du benchmark, Espelia a mis en ceuvre les processus suivants :

Réponse a I'objectif 1: Comparaison du fonctionnement de VIVAQUA et SBGE dans le cadre du
référentiel européen EBC. Cet aspect a été traité dans les parties précédentes.

Réponse a l'objectif 2 : Synthése bibliographique et entretiens, quand ceux-ci ont été possibles, pour
identifier et qualifier les facteurs clefs de la qualité de service (§ 5.3 Résultats issus du benchmark) ;

Réponse a I'objectif 3 : Sélection de services dont les caractéristiques sont proches du service d'eau
et d'assainissement de la Région de Bruxelles Capitale (§ 5.2 Sélection des opérateurs).

Au-deld de la comparaison quantitative sur la base d'indicateurs de performance, il nous est apparu indis-
pensable de privilégier une approche comparative mettant en regard des services aux caractéristiques « di-
mensionnantes » similaires aux services de RBC. Les enseignements n'en seront que plus pertinents mais éga-
lement plus tangibles en termes d'objectifs et d'actions a privilégier. Le benchmark des KPI viendra
compléter utilement I'approche dans un second temps et ainsi répondre a I'objectif 4.

5.2 Sélection des opérateurs

La sélection des bonnes pratiques des opérateurs dans le cadre du benchmark a été opérée en 3 temps :

Analyse du contexte
institutionnel de gestion de
I'eau et de I'assainissement ;

Identification du caractére
Analyse des caractéristiques « exemplaire » de

techniques des services ; |'opérateur en termes de

qualité du service rendu.
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5.2.1 Présentation des cadres européens de la gestion de I'eau

Afin de tirer au mieux parti des retours d'expériences européens, il est nécessaire de s'assurer que le cadre
institutionnel du cas de figure sélectionné permet une comparaison utile des services d'eau et d'assainisse-
ment pour Brugel.

Une batterie de pays européens a donc été sélectionnée et analysée afin de réaliser ce benchmark.

La grille d'analyse sélectionnée permet de mettre enregard le modéle de gestion de I'eau de chaque pays
selon les niveaux de gestion de :

L'organisation / la régulation du secteur ;
L'encadrement, le contrdle, la définition de la tarification du service notamment ;
L'exploitation, I'organisation opérationnelle du service.

Pour la Belgique et le cas particulier de la Région de Bruxelles Capitale, le positionnement est le suivant :

INTEGRATION
ORGANISATION DE ENCADREMENT, REGULATION, EXPLOITATION, ORGANISATION
L’EXPLOITATION FINANCEMENT ET GESTION DU OPERATIONNELLE DES SERVICES
MILIEU
Nationale
Région de Bruxelles
A Capitale
Regionale Bruxelles Exploitants régionaux
Env:ronnemen} (1 pour leau et la
Services régionaux ou ’ Reg_ulateur’dg feau collecte des EU, 1
lntercom?nunaux au niveau régional pour le transfert et le
~ Brugel quiest traitement des EU +
! egaleme’n't regulateur inondations)
Locale de l'énergie
Communes Etat et Exploitants LES ACTEURS
administrations publics et privés

La société Aquiris exploite dans le cadre d'un partenariat public-privé la Step Nord et constitue un régime
d'exception dans le modele. A la fin de la concession en 2027, c'est la SBGE qui reprend I'exploitation et la
propriété de la STEP Nord conformément au contrat de gestion et au contrat Aquiris.

Les caractéristiques du modéle bruxellois sont par conséquent les suivantes :

Des compétences eau et assainissement dont les prérogatives reviennent a un échelon régional et
communal ;

Deux opérateurs 100% publics pour exploiter et entretenir le service ;
Des services soumis & un régulateur, Brugel, également régulateur de I'électricité et du gaz

Une obligation de rapportage & Bruxelles Environnement des activités sur les services.
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Les exemples du benchmark ont fait I'objet d'une analyse du cadre institutionnel (en intégrant des pays
supplémentaires), qui vient supporter certaines conclusions. Cette analyse est disponible en annexe.

A lissue de cette analyse, 4 pays semblaient présenter un intérét en termes de comparaison en fonction
du cadre institutionnel de la gestion de I'eau : la France, le Royaume-Uni, la Suisse et le Portugal.

5.2.2 Modalités de sélection des services

Afin de procéder d une sélection pertinente de services, le choix a été fait de focaliser le benchmark sur des
collectivités comparables en termes de caractéristiques dimensionnantes du service :

Des services urbains ;
Un nombre d’habitants avoisinant ;

Une densité d'abonné par km de réseau d'eau potable ou un nombre d'habitants par abonné
similaire.

Mais également de se baser sur des services présentant des approches qualitatives d'intérét pour Brugel sur
les themes suivants :

Une implication dans des actions en faveur de la réduction de I'empreinte environnementale du
service, une gestion durable du service ;

Des collectivités ayant une approche de gestion de la relation clients en multi-services publics ;

Des actions remarquables et plutdét en pointe en matieére de gestion de la relation clients et en
termes de digitalisation des services offerts ;

L'existence d'un cadre conventionnel d’engagement avec I'autorité organisatrice au profit de la
qualité et des performances des services.

Une comparaison des performances de ces services a été conduite sur la base de la grille de I'audit de la
qualité des services d'eau et d'assainissement de la Région de Bruxelles Capitale :

Sur la base des données disponibles dans les bases de données ouvertes

Par des entretiens pour affiner la notion de qualité de service au-deld de la notion d'indicateurs

La proposition de benchmark s’est donc portée sur les services suivants :

Deux exemples frangais : la Métropole Européenne de Lille et Eau de Paris,

Un exemple en Grande-Bretagne : WESSEX Water,

Un exemple suisse : les Services Industriels du canton de Genéve,

Un exemple portugais : la société publique EPAL exploitant I'eau de la région de Lisbonne.

La période actuelle de crise du COVID-19 a complexifié la tenue des entretiens compte tenu des impé-
ratifs sanitaires pour les opérateurs, qui ont naturellement privilégié de se mobiliser sur la continuité du
service. Leur disponibilité a été moins importante que prévue et a rendu impossible la tenue certains
entretiens (Wessex & Portugal) et la collecte de certaines données (Portugal).
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Bruxelles MEL Paris Wessex Water SIG EPAL
Capitale (France) (France) (UK) (Suisse) (Portugal)
Chiffres clefs
Population 1211026 1167 984 2187 526 400 000 2868753
Surface (km?) 161 672 105 282 83
Compteurs / abonnés 370510 315000 94000 1 300 000 250 000 831 458
Longueur réseau d'eau (km) 2370 4218 2 040 11 800 1 300 1448
Longueur réseau d'assainissement (km) 1904 4 800 2 648 1 455
Volumes distribués (m3) 67 962 509 50 994 695 186 989 500 102 200 000 57 000 000 205 189 200
dont industriels (m3) 15 594 695
Climat Oc;?grlgue chl?gr'gue Og:grg'gze Océanique Montagne Océanique franc
Ratios
Habitants / abonné 3,3 3,7 23,3 indisp. 1,6 3,5
Habitants / km? 7 504 1738 20755 indisp. 1418 34 563
Habitants / km de réseau d'eau 511 277 1072 indisp. 308 1981
Abonnés / km? 2296 469 892 indisp. 887 10018
Abonnés / km de réseau eau 156 75 46 110 192 574
Abonnés / km de réseau assainissement 195 66 35 indisp. 172 indisp.
Consommation / abonné (m3) 183 162 1989 79 228 247
1 convention
d'objectifs avec 1 convention Cadre de
. SourcéO d'objectifs Eau  régulation imposé 1 convention . Pas .
Convention ou 1 confrot de poT.obIe avec la _par I'Ofwat dobiectif entre d'information
|
) . . contrat entre concession avec ville de Paris imposant des I'Etat de Genéve
Convention d'objectifs RBC et les [fYe) engagements de ot les SIG d'une Cadre de
Opero.feurs Absence de do- performons:es durée de 5 reporhn’g imposée
publics Absence de cument cadre  chaque année sur . par le régulateur
document en une période de 5 annees ERSAR
cadre en assainissement années

assainissement

Figure 60 — Comparaison des caractéristiques des services sélectionnés pour le benchmark de Brugel
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5.3 Résultats issus du benchmark

5.3.1 Le cas lillois

©  PERSONNE(S) RESSOURCE(S) :

o chef du service pilotage Controle des Opérateurs Qualité, Direction Eau et Assainisse-

METROPOL
menT EUROPEENNE DE LILLE

©  PARTICULARITES DU SYSTEME DE GESTION DE L'EAU ET DE L' ASSAINISSEMENT

o Unservice d'eau potable alimenté par des ressources multiples (75% d'eaux souterraines, 25% d'eau
de surface), tributaire en partie d'achat d'eau & I'extérieur (SMAEL, SIDEN-SIAN)

o Plus de 60 millions de m3 d’eau potable produits par an
o Plus de 4 000 km tant pour les réseaux d'eau potable que d'assainissement
o  Gestion mixte des services entre :
o Des opérateurs publics : une régie de production d'eau potable SourcéO (dotée de la person-
nalité morale), une régie d'assainissement
Un opérateur privé pour la distribution, la société dédiée 1160
o Unsyndicat pour la production et la distribution d'eau pour une partie des communes
o Contrat de concession avec I'opérateur privé, un contrat d'objectifs et de moyens pour I'opérateur

public d'eau potable, rien en assainissement

L’EAU A LA MEL, C’'EST...

E AUTOEITE DRGANINATRICE

FRODUCTION ['EALF DS LA MEL DIFTHESUTION D'EAL OF LA MEL

Figure 61 — Organisation des compétences eau et assainissement au sein de la Métropole Européenne de
Lille [MEL] (Source : Site internet MEL)
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ELEMENTS D'ENSEIGNEMENTS
Organisation des services

Régie de production d'eau potable SourcéO : 100 agents, certifications ISO 9001, ISO 45001 (1er
acteur certifié en France) concernant la santé et la sécurité au travail.

Concessionnaire de distribution d'eau potable 11EO : certifications QSE, I1SO 22000 (sécurité ali-
mentaire), ISO 26000 (RSE)

Service d'assainissement : organisation du service en 4 unités teritoriales permettant une gestion
de proximité du service. Le service est certifié ISO 9001 et ISO 14001.

Une équipe qualité au sein de la MEL est composée de 3 personnes et est en charge de tous les
sujets relatifs & la qualité des services d'eau et d'assainissement.

Une équipe dédiée au sein de la direction de I'eau de la Métropole en charge du contrdle des
opérateurs publics et privés : 2,5 ETP.

Approche de la notion de qualité du service

Il existe au sein de la MEL une direction mutualisée (Direction Relations avec les usagers, citoyen-
neté, jeunesse) qui centralise les informations sur la qualité du service et donne une vision frans-
versale du sujet. Elle cherche & s'appuyer sur la propre expérience des habitants pour s’adapter
au mieux ¢ leurs usages. La Direction a organisé une consultation citoyenne en 2018 afin d'iden-
tifier des pistes d'amélioration sur des services métropolitains existants et que ceux-cirépondent
aux attentes des usagers, soient plus efficaces et plus simples d'ufilisation quel que soit le canal
utilisé.

Parmi les exemples cités ci-dessous, quels sont ceux auxquels
vous attachez le plus d'importance ? (3 réponses maximum par
_ contributeurs)
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(@)

(@)

La MEL définit sa qualité de service aux clients a travers 4 items

L'accessibilité du service

Mesurée par le taux de réclamations multi-canal
(éloignement de la définition de SISPEA car les réclamations
écrites sont finalement rares), les délais d'intervention
raisonnables faisant I'objet d'un engagement dans le
réglement de service (équivalent des CGV pour RBC)

La compréhension par l'usager
de la facture

Un travail sur la lisibilité et la clarté de la facture est réalisé par
la MEL car elle anticipe une augmentation substantielle des
prix (raréfaction de la ressource, évolution des traitements du
fait de ressources polluées / de nouvelles normes...). La
charge que représentera la facture d'eau et
d'assainissement dans le panier des ménages sera
significative et nécessitera de la pédagogie envers les
abonnés.

La joignabilité du service

Mesurée parla diversité des canaux: I'accueil physique,
téléphonique, etc.

La justesse du tarif

Mesurée a travers I'exactitude et la régularité de la facturation
adressée aux clients. A ce titre, le service de la MEL enregistre
beaucoup de plaintes sur le sujet pour des raisons d'absence
de releve, de divergence des facturations avec les
consommations réelles, d'erreur dans les relevés non signalés,

A I'échelle de la MEL un nouvel outil est en cours d'acquisition pour la Gestion de la Relation a
I'Usager (GRU). Il va recenser toutes les sollicitations des métropolitains (téléphone, courrier ou
mail) et permettre une tracabilité des demandes et faciliter ainsi la fluidité des réponses dans un

laps de temps plus court.

Afin de mesurer le niveau de satisfaction des usagers par rapport aux services rendus, la MEL
diligente chaque année une enquéte de satisfaction auprés d’un échantillon représentatif d'usa-
gers de 'assainissement (en 2018, 331 usagers) ayant fait une demande d'intervention, de rac-
cordement ou de contrble. Cette enquéte est réalisée par un institut de sondage spécialisé. Un
taux de satisfaction se situe de 72% & 91% selon les items. Les axes d'amélioration concernent la
communication aupres des usagers, en amont des interventions.

Le méme type de démarche a été demandé au délégataire de distribution d'eau potable
«lléo» a la différence que ce dernier conduit par lui-méme cette enquéte. En 2018, il en ressort
un taux de satisfaction de plus de 84,9 %. Point intéressant, des enquétes satisfaction sont réa-
lisées de facon différenciée a destination des communes une fois tous les 2 ans.

Des enquétes « client mystére » sont également réalisées annuellement par un prestataire. A
partir de situations problématiques caractérisées au préalable par la direction, le prestataire va
tester la capacité de réponse de la régie. Les résultats sont débattus en comité de direction et
alimentent I'amélioration continue.

Une autre démarche gérée par la direction assainissement est particulierement intéressante :
I'observatoire des points noirs. En fonction des points noirs du réseau d'assainissement signalés
par les usagers, le service hydraulique et métrologie de la régie d'assainisssment établit une
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cartographie et cherche arésoudre le probléme par laréalisation de travaux ou I'intensification
de pratiques d'exploitation afin que le probléme disparaisse entre 2 revues annuelles avec le
VP en charge de I'assainissement.

Le retour d'expérience de la MEL est trés marqué par ses ambitions affirmées lors du renouvelle-
ment du contrat de distribution d'eau. Echaudée par une gestion peu satisfaisante dans le cadre
de son ancien contrat, la MEL a intégré a la concession de distribution d'eau potable de nom-
breuses exigences de qualité de service, de transparence, de performance opérationnelle, le
tout incarné par de nombreux indicateurs. Dans le cadre de la mise en ceuvre du contrat, la MEL
a fait face a des difficultés pour étre capable de contrbler tous les engagements de I'opérateur.
La taille du service de contréle des opérateurs ne le permettait pas et certaines exigences ne
sont pas suivies car le contréle est frop complexe / onéreux & mettre en place. A titre d'illustration,
la mise en place d'un entrepdt de données a été exigée. Y sont systématiquement déposées les
données brutes d'exploitation issues des différents systémes d'information de I'opérateur. L'idée
était de pouvoir vérifier les déclarations de I'opérateur & partir des données originelles. Dans les
faits, ce systeme a été tres onéreux & mettre en place (plusieurs centaines de k€) et n’est pas
exploité par la MEL faute de moyens.

DETERMINATION, EVALUATION ET CONTROLE DES CIBLES DE QUALITE

Le service d'assainissement ne bénéficie pas d'un contrat fixant des objectifs et des cibles de qualité
de service. Ses ambitions se caractérisent donc simplement par la politique de I'assainissement mé-
tropolitaine. Ainsi, en dehors des obligations réglementaires (suivi des indicateurs de performances
issus des décrets de 2007) et des enquétes de satisfaction clients, la régie ne fait donc I'objet d'au-
cun suivi spécifique et n'a pas d’'objectifs déterminés. La mise en place d'un contrat d'objectifs et
de moyens fera partie des objectifs du prochain mandat 2020-2026.

A confrario, le service d'eau fait I'objet de documents conventionnels fixant des objectifs de qualité
ou de performances pour toute la durée de la convention (objectifs annualisés dans le cadre du
contrat de concession).

Les services d'eau et d'assainissement font partie d'un observatoire des services d'eau potable et
d'assainissement francais géré par la FNCCRS! qui compare annuellement les performances d'une
cinguantaine de services sur la base d'une batterie élargie d'indicateurs. Les résultats de cet obser-
vatoire sont utilisés dans le cadre des commissionss? avec les usagers pour nourrir le dialogue sur
I'amélioration de la qualité du service.

En ce qui concerne la mesure de la satisfaction clientele, la MEL insiste sur I'importance d'une me-
sure indépendante de la qualité par I'autorité organisatrice et non par I'opérateur afin d’éviter tout
biais dans I'approche.

51 Fédération Nationale des Collectivités Condédantes et Régies réunissant plusieurs collectivités compétentes pour les
sujets de I'eau, de I'assainissement et de I'énergie.
52 Commission Consultative des Services Publics Locaux
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5.3.2 Le cas parisien
Q

©  PERSONNE(S) RESSOURCE(S) o

. Qu
de Paris

e Responsable clientéle — Eau de Paris

o Responsable des relations extérieures — Eau de Paris

©  PARTICULARITES DU SYSTEME DE GESTION DE L'EAU ET DE L' ASSAINISSEMENT
Le service d'eau est géré par une régie d personnalité morale depuis 2009.

Le service d'assainissement est géré historiquement par une régie directe rattachée aux services de la Ville
de Paris, la Section de I'assainissement de Paris (SAP).

Il s’agit d'un service d'eau grande densité : 80 500 abonnés eau potable au 1/01/2020, 94 000 points de
livraisons pour 2 200 000 habitants soit 1 400 000 logements, les compteurs télérelevés sont en cours de re-
nouvellement intégral par Suez (ce qui crée des perturbations dans I'organisation du travail).

La typologie clients est constituée & 23% de professionnels, & 77% d'habitats mixtes (collectif et quelques
immeubles avec activités tertiaires), 5 000 abonnements physiques (particuliers) qui sont des commerces ou
particuliers.

Les réseaux d'eau ont la particularité d'étre dans les galeries des égouts de la Ville, I'eau provient de res-
sources multiples situées a plusieurs dizaines de kilometres de la Ville.

Le service d'assainissement ne concerne que les branchements et les réseaux de collecte primaires. La SAP
gére également des usines de crues pendant les épisodes pluvieux intenses.
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Figure 63 — Organisation de I'eau et de I'assainissement de la Ville de Paris (Source : Ville de Paris)
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ELEMENTS D’ENSEIGNEMENTS

Organisation du service

Eau de Paris : 900 salariés dont un service client de 34 salaries. La gestion du service fait I'objet
d'un contrat d'objectif quinquennal entre la Ville et la Régie. Il arrive & échéance en 2020 (2¢me
génération de contrat d'objectif) et est en cours de renouvellement. Il constitue le cadre d'en-
gagement d’Eau de Paris pour la qualité et la performance du service d'eau potable. Eau de
Paris est certifiée ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, OHSAS 18001:2007 pour toutes ses activités liées
a la production, au fransport et & la distribution de I'eau potable. Eau de Paris est également
l'une des premiéres structures en France & avoir recu le « label diversité » au titre de son engage-
ment dans la lutte contre toutes les formes de discriminations dans le milieu professionnel.
La gestion des abonnés se fait par le biais de 3 pdles :

Un pole grands comptes, qui gére les plus gros consommateurs. Il rencontre annuelle-

ment les directeurs financiers des grands comptes, de facon proactive.

Un Péle service clients avec 3 équipes :

Prise d'appel et fraitement des courriers/courriel (45 000 appels et 17 000 courriers
courriels/an) : 6 conseillers (& titre de comparaison 200 000 appels par an en RBC
avec un objectif de réduction a 160 000 en 2024 dans le cadre de Vivanext, 60
agents non dédiés intégralement aux activités de call-center)

Conseillers confirmés (contrdle conso facturation + dossiers complexes)

Poste d'expert en réponse aux dossiers signalés par la Maire ou d'une direction ou
du médiateur de la ville de Paris : 8, 3 experts

Un Péle méthode avec une approche axée sur I'assurance qualité triple, les procédures,
les modes opératoires, etc. Il est en charge de la standardisation des processus les plus
courants et les plus simples.

Le fravail des 3 poles se fait en étroite collaboration avec :

La direction technique de la distribution (agents de terrain)

L'agence comptable (30 personnes) qui gere le recouvrement et la gestion des
dépenses. La collaboration se fait notamment sur la proposition d'échéanciers. La
gestion « sur mesure » des grands comptes est également un des axes de collabo-
ration privilégié avec I'agence comptable.

Service d'assainissement de la ville de Paris (SAP) : 435 agents dont 278 égoutiers, un pdle usager
geére les demandes de raccordement et les réclamations. La régie ne dispose pas de certification

Approche de la notion de qualité du service

Eau de Paris développe une approche de la qualité de service usager centrée. A ce fitre, plu-
sieurs indicateurs de qualité de service sont intégrés au contrat d'objectifs et font I'objet d'un
suivi détaillé au cours de I'année.
Des enquétes sont opérées par un prestataire indépendant sur une base de 150 per-
sonnes enquétées par mois au niveau 1 et 50 au niveau des grands comptes (niveau 2).
lls sont notamment interrogés sur leur perception de la qualité du service : accueil (ama-
bilité, capacité & répondre a la question, écoute, résolution ou non du probléme, senti-
ment d chaud et froid), perception globale du service, perception lors des interventions
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terrain. En 2019, 98% des enquétés de niveau 1 étaient saftisfaits, 94% pour le niveau 2.
Eau de Paris estime que ces chiffres ne sont pas encore totalement satisfaisants.
Le temps moyen de traitement d'un appel est un indicateur clef (de 7 a 8 min, reporting
compris soit 3 min) suivi par la régie. A ce jour, le systeme de prise d'appels n'est pas en
lien direct avec le Systéme d'Information, ce qui peut générer de la perte en ligne. Ce
sujet d'optimisation est intégré aux évolutions & venir (voir projet d'entreprise plus loin).
Le traitement statistique par le Pdle Méthodes permet & la fois la consolidation financiere des
informations, mais également le suivi des indicateurs de performance et ainsi une evaluation
quasiment permanente de la qualité du service. Afin de permettre ce suivi, Eau de Paris insiste
sur la nécessaire collaboration étroite avec la direction de la distribution. L'amélioration continue
passe par un contréle régulier des procédures et des méthodes pour une bonne connaissance
des oufils infernes. A titre d'exemple :
Le contréle de la facturation et des comptages constitue un des premiers sujets en lien
avec l'usager et induit un fort impact sur la solvabilité de la régie publique. Pour assurer
une justesse de la facturation, son pilotage se fait en back-log (analyse des retards de
traitement) avec des cycles frimestriels de facturation basés sur des tournées hebdoma-
daires de releves.
La bonne cléture des dossiers constitue un des points d'attention de la régie car des
déerives ont été observées et aboutissent a la non-résolution dans un temps long de cer-
tains problemes.
Un projet d'entreprise « expérience client » a été initié depuis 1 an. Le client englobe a la fois les
abonnés ET les usagers du service (non nécessairement abonnés). Il vise & modifier / simplifier les
procédures (passage de 160 a 80 procédures, notamment en se basant sur les retours d'expé-
riences mensuels enfre la direction distribution et la direction clientele). Ces travaux ont par
exemple permis pendant la crise du COVID de développer des nouveaux modes de faire tels
que les diagnostics a distance (le client est assisté & distance et en visioconférence pour établir
un premier diagnostic, faire des photos, décrire le probleme, etc.). La décision d'intervention est
prise en fonction des éléments qui ressortent. Plus globalement, I'idée serait de dresser une typo-
logie des clients afin d'inferagir de facon plus proactive avec eux au fil de I'eau.
Eau de Paris s'investit dans des signes de reconnaissance de la qualité de service et de commu-
nication sur la marque « eau potable de Paris » :
La regie a eté reconnue service consommateur de I'année (label frangais attribué a des
services et des produits de consommation) & plusieurs reprises
Membre d'un groupe de travail sur I'expérience client lancé en mai 2020 dans le cadre
d'Aqua Publica Europea® dont fait partie VIVAQUA. A ce fitre, Eau de Paris estime que
les opérateurs publics ont plus d'atouts pour étre performant sur les volets sociaux et en-
vironnementfaux.

Détermination, évaluation et contréle des cibles de qualité

Le contrat d'objectifs avec la Ville de Paris fait I'objet d'un processus de co-construction entre la
ville et Eau de Paris. lls déterminent d'un commun accord des objectifs ambitieux et atteignables
au cours des 5 années & venir. Le contrat est suivi par la Ville et fait I'objet de revues périodiques

53 Aqua Publica Europea (APE) est I'association européenne des opérateurs publics de I'eau. Elle réunit les services d'eau
et d'assainissement géré en régie et d'autres parties prenantes pour promouvoir une gestion publique de I'eau &
I'échelle européenne et mondiale. APE est une association d'opérateurs publics recherchant des solutions efficientes au
bénéfice du public et non des intéréts privés.
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entre la Ville et la régie. Un rapport annuel dresse le bilan de I'atteinte des cibles. Ces dernieres
sont déterminées en fixant une valeur cible & échéance de la convention, mais également une
valeur critique en dessous de laquelle la régie ne doit absolument pas passer.

Des revues trimestrielles sur I'atteinte des objectifs sont organisées avec la Ville, une revue an-
nuelle permet de consolider les données de I'exercice passé mais également de réajuster les
cibles qui ne seraient plus pertinentes ou mériteraient d'étre redéfinies. Ce cdté évolutif du con-
trat est intéressant car le dialogue ne s'arréte pas a la revoyure quinguennale.

Actuellement Eau de Paris n'est pas sur 100% de ces cibles performantielles, méme si les indica-
teurs de productivité sont trés bons. Les problémes de qualité actuellement relevés concernent
les interventions terrain, les prises de RDV et les 1¢' contacts clients. Sur ce dernier point, la régie
estime que le contact opérationnel doit véhiculer I'expérience client et donc étre irréprochable
sur l'amabilité et plus globalement la posture client. Les points forts du service visent le fait d’avoir
répondu de facon satisfaisante & la question posée, le respect des RDV, la réalisation d’interven-
tions de qualité, les réponses apportées aux questions vocales, la programmation des interven-
tions suite & un incident.

Le contrat est en cours de révision, le prochain sera plus usager centré et basé sur I'expérience
client, avec un renforcement des volets participatif et citoyen (aspects de communication plus
prégnants).

Le recours au benchmark est selon Eau de Paris un outil intéressant mais non suffisant dans la
mesure ou les cas de figure « techniques » varient sensiblement d'un service d'eau & I'autre. Il
faut donc rester trés prudent dans les comparaisons.

Données
findicateur

Objectifs

Définition Intermédialres

Objectif 2020 | Commentaires

Assurer la performance du réseau et des installations

Cumul des périodes
pendant lesquelles la
pression en un point
quelconque du réseau
Durée cumuléedes | de distribution d'eau a . . ) v
5.1 incidents de pression | été inférieure 3 2,5 bars, Trimestrielle <r00mn -2%/an
que cette baisse de
pression ait fait I'objet
ou non de signalements
des abonnés etusagers
Taux d'occurrence Fiche établie par
des intemuptions I'ONEMA a o
5.2 de service non [www.services. Annuelle pi5sLl <1/1000ab <0,4/1000 ab
programmees eaufrance. fr)
Nombre d'heuresX
nombre d'abonnés
affectés parun amét ) ) i .
5.3 d’eau non programmé Trimestrielle 235 h/trim 235 h/trim
pourincident ou
travaux
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5.3.3 Le cas de Wessex Water

©  PERSONNE(S) RESSOURCE(S)

Aucun enfretien n’a pu &tre organisé. Les éléments présentés ci-aprés sont  Wessex Water
issus des documents officiels de Wessex Water ou de I'Ofwat. YTL GROUP

fOR You. FoR LfE.

©  PARTICULARITES DU SYSTEME DE GESTION DE L'EAU ET DE L' ASSAINISSEMENT

Société a capitaux privés chargées de I'exploitation des services d'eau et d'assainissement mais également
de la gestion des inondations et de la qualité des cours d'eau, estuaires, zones de baignade :

e 1300000 clients eau potable
e 2800000 clients assainissement

Evaluation de la qualité des services sur la base d'enquétes de satisfaction des clients et d'un organisme
régulateur : I'OFWAT (« The economic regulator of the water sector in England and Wales »)

Wessex Water est classé régulierement parmi les premiers services d'eau et assainissement par I'OFWAT.
L'opérateur est celui qui affiche le moins de réclamations d'aprés le Consumer Council for Water.
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| Sewerage services only i il

Water supply services only

Figure 65 — Périmétres de gestion de Wessex (Source : site internet Wessex Waters4)

54 hitps://www.wessexwater.co.uk/corporate/the-company/about-us
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L'approche dans la gestion du service est tout & fait différente des autres pays européens dans la mesure
ou les objectifs sont définis par I'OFWAT sur des périodes quinguennales, la gestion des risques tient une place
prépondérante dans I'exploitation et le suivi des services. Les services anglosaxons posseédent une réelle lon-
gueur d'avance en ce qui concerne les référentiels de mesure de la satisfaction clientéle.

©  ELEMENTS D'ENSEIGNEMENTS

e Organisation du service

0]

Wessex Water Services Limited (WWSL) Board : Il a la responsabilité d'approuver les documents
soumis & I'autorité de régulation et rapports financiers.

Audit and Risk Committee : Il procéde aux bilans des couvertures de risques par les assurances
partir des rapports d'audit techniques et financiers, il formule des recommandations & destination
du WWSL Board sur la validation de ces documents.

External audit (technical and financial) : Il permet un audit des éléments attendus dans le rapport
annuel de performances et fournit un bilan assurantiel d I' Audit and Risk Committee

Internal audit : En charge des audits internes reposant sur un programme modulable basé sur les
risques, approuvé par I'Audit and Risk Committee

Wessex Water Partnership : Il procéde aux revues des informations de performance des services
qui seront ensuite fournies dans le cadre du rapport annuel de performance. Leurs conclusions
sont remises au Board. Le panel est composé d’experts reconnus dans les domaines de la fi-
nance, de la gestion de la relation clientéle ou encore des performances techniques des services
d'eau et d'assainissement, on y retrouve également des représentants des abonnés. Ce groupe
est totalement indépendant et émet des recommandations quant & I'amélioration de la perfor-
mance des services

Les validations de I' Audit and Risk Committee et du Board font I'objet d'un processus certifié afin
de fournir le rapport annuel de performance & partir d'un flux de données bien défini :

Originator Compiler Owner Reviewer

Figure 66 — Modalités de gestion de la donnée au sein de Wessex Water (Source : Rapport Annuel de Per-

formances 2019-2020, Wessex Water)

e Approche de la notion de qualité du service

0]

Le service aux usagers La réactivité et la L'impact
« (le nombre de contact fiabilité du service environnemental

clientéle, le nombre * (les volumes de fuites, I'état * (émission de CO,, qualité de

d'interruption de service, ...) des biens du service, ...) I'eau distribuée, ...)

Elle est & I'image des objectifs promus par I'OFWAT & savoir une grille de lecture de la qualité de
service basée sur 4 groupes de critéres prédéfinis :

Les aspects financiers

« (fiabilité des emprunts,
résultat apres impots, ...)
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C'est sur la base de cette grille que I'OFWAT établit sa comparaison annuelle des résultats des
différents opérateurs anglais et gallois, qui sera par la suite rendue publique.
Dans le cadre de Wessex Water, la qualité de service est également déterminée & partir des
thémes que les clients identifient comme prioritaires & savoir :

Offrir une facture d'eau abordable

Fournir un service client d'excellente qualité

Reduire les fuites d’eau sur les reseaux

Fournir une eau potable d'excellente qualité

Améliorer la qualité des eaux de baignade

Protéger les rivieres, les lacs et les estuaires

Minimiser les inondations

Maintenir des services résilients

Réduire I'empreinte carbone de la société

OUR PERFORMANCE

Providing outstanding sustainable water and environmental services.

XXXXXX

SERVICE REDUCE WATER USE WATER SEWER RESILIENCE RIVERS, LAKES IMPROVED
CARBON QUALITY FLOODING AND ESTUARIES BATHING
FOOTPRINT PROTECTED WATERS

https://ourperformance.wessexwater.co.uk/

Le scope de la qualité de services est par conséquent bien plus large que la seule notion de
qualité de service rendu aux usagers.
Focus sur le SIM Service Score : la spécificité du modéle anglo-saxon.
Le SIM est la mesure qu'a retenu I'Ofwat pour évaluer la qualité du service a I'abonné. Il est
composé de 2 éléments :
Une enquéte de satisfaction indépendante conduite auprés des clients ;
Une mesure des contacts clientéle couvrant & la fois les plaintes écrites et les contacts
pour d'autres difficultés (erreur de facture par exemple).
Les scores pour chacun de ces éléments sont combinés pour produire un résultat sur 100.
L'Ofwat estime que le recours & ce scoring constitue un des principaux leviers d'encourage-
ment des opérateurs a I'amélioration du service fourni aux clients.

ERVICE SCORE Wessex Water se situe systématiquement parmi les plus

hauts SIM Score au cours des 5 dernieres années avec
Target Performance un score dépassant systématiquement 86/100.

%5 https://ourperformance.wessexwater.co.uk/Service/SIM service score/ )
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Pour la période 2020-2025, le SIM Service Score sera remplacé par le C-MeX (customer measure
of experience) et le D-MeX (developer services measure of experience, qui concerne les nou-
veaux abonnés / nouvelles connexions) qui sont des mécanismes d'intéressement financiers et
réputationnels (ils ont déja été testés « pour voir » sur la période 2019-2020). lis sont officiellement
suivis et engageants pour les opérateurs & partir du 1/04/2020. Les 2 mécanismes sont basés sur
des enquétes mesurant les retours directs des abonnés. Le D-Mex a également une compo-
sante quantitative, qui évalue la conformité par rapport & des référentiels britanniques en
termes de niveaux de service.

Le C-MeX est basé sur 2 enquétes : une sur le service clientéle (échantillon d'abonnés ayant eu
des contacts avec la société), une sur I'expérience client (échantillon parmi tous les abonnés
résidentiels).

o Détermination, évaluation et contréle des cibles de qualité

Le Rapport Annuel de Performance (APR) fournit des informations sur les progres dans la gestion
clientéle et plus globalement les niveaux de service rendus, la transparence des colts et la per-
formance financiere lors de I'exercice passé. L'APR est rédigé en respect des exigences de
I'OFWAT, ses conclusions sont en grande partie rédigées par le Wessex Water Partnership, qui le
fait approuver par le Board. La derniere revue de performance a permis de dresser un bilan sur
les 4 années d'exploitation dans I'actuel cadre de régulation défini par I'OFWAT. Un nouveau
référentiel a été défini pour la période 2020-2025, Wessex Water vient donc de préciser ses cibles
de performances et son business plan pour la période 2020-2025.

Au-deld des évaluations réglementaires dues a I'Ofwat, Wessex Water a instauré un panel d'usa-
gers, qu'il est possible d'intégrer sur la base du volontariat. Il est régulierement questionné sur sa
perception du service rendu et fournit des clefs de lecture précieuse pour I'amélioration continue
du service.

- A
W Very useful 0 Quite useful ONeither useful nor not useful O Notveryuseful B Notatalluseful ODon'tknow

‘What pipework you are responsible for 24%, B% [|
Cur charges and how we bill you 28% [5%I]]
How to check for leaks 31% [6% M1

Location of your water meter

[ 7% [ 0]

How to avoid sewer blockages

How to save water 36% [ 10% [N

Ways to pay 35% [ 12% TN

How to read your meter 29% [ 11% | .:l
Our Promises and compensation policy A44% [ 17% [ W]
Complaints procedure | 22% | I |

Information for people who struggle to pay [ 23% I -:

Whiat we're doing in your local community 45% [ 24% [ ]

\ 0% 10% 20% 30% 40% 50% ©0% 70% 80% 90% 100% )

Figure 69 — Extrait des résultats d'une enquéte auprées du panel clients — Question sur les informations les plus
utiles concernant I'eau au moment de I'entrée dans un nouveau logement (Source : Site internet Wessex
Waters)

56 hitps://www.wessexwater.co.uk/corporate/customer-service/customer-engagement/customer-panel
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534 Le

Cas genevois

PERSONNE(S) RESSOURCE(S)

Directeur administratif et financier, Responsable de I'activité B2C par inté-

rim

PARTICULARITES DU SYSTEME DE GESTION DE L'EAU ET DE L’ ASSAINISSEMENT

Opérateur couvrant 500 000 habitants pour 250 000 clients

53 millions de m3 d'eau potable ont été consommés a Geneve en 2018 et plus de 70 millions si I'on

inc

La

lut les intercommunalités francaises limitrophes

politiqgue canfonale de I'eau est portée par le département du territoire (DT), la distribution est

quant & elle assurée par SIG.

Les ressources naturelles du canton de Genéve pour I'approvisionnement en eau potable sont en-
core suffisamment abondantes pour alimenter le canton pendant des années, avec d'un coté le
lac Léman et dans une moindre mesure les nappes phréatiques. A I'échelle de I'agglomération, un
protocole d'accord fransfrontalier pour la gestion de I'eau et des milieux aquatiques du Grand Ge-
néve a été conclu en décembre 2012, le canton étant exportateur vers la France.

ELEMENTS D’ENSEIGNEMENTS

Organisation du service

La spécificité des SIG est qu'il s'agit d'un opérateur public « multi-fluides » qui gere les services
d'eau, d'électricité, de gaz, de télécom et thermique. Parmi les services, certains font I'objet
d'un monopole par les SIG (c'est le cas pour I'eau, I'électricité et I'assainissement) avec une
clientele captive, quand d'autres (exemple du thermique) sont des services ouverts a la concur-
rence.

Les SIG comptent 1 706 employés dans plus d'une centaine de métiers.

Le centre de gestion client - B2C - est doté de 40 conseillers qualité. C'est le point d'entrée
unique pour toutes les plaintes avec un numéro unique pour tous les services. Le conseiller qualité
traite en 1er niveau la demande en s'appuyant sur le Sl clientéle « Altitude » (rattaché & tous les
systemes d'information gérés sous SAP, comme dans le cadre du projet transformation numé-
rique de VIVAQUA), qui est en cours de développement et sert & qualifier la nature de la de-
mande enregistrée.

Par ailleurs, il existe peu d'interconnexions pour pallier d'éventuels besoins des intercommunalités
limitrophes du Grand Genéve.

Un plan d’affaire 2020-2024 permet de garantir la couverture des coUts d'exploitation et d'inves-
tissement, mais également I'absorption de la dette.

Les tarifs des services sont arrétés par I'Etat.

Approche de la notion de qualité du service

Les SIG ont une approche globale de la qualité par un canal unique de gestion client multi-
services. L'enjeu est pour eux de répondre présent sur un panel de services élémentaires (dont
I'eau) afin de garantir une forme d'attractivité sur les segments concurrentiels de leur activité.
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Du fait de la remarque précédente, les SIG ne parlent plus d'usagers mais de clients - tout
comme Eau de Paris. Cela se justifie notamment par le fait que les contreparties dues & un client
sont plus importantes (relation commerciale) que pour un usager.
Le centre de gestion B2C est au coeur de la qualité du service rendu, la satisfaction clientéle est
assurée en 1¢ niveau par la création de réponses standards aux problémes les plus fréquemment
rencontrés par les clients.
Il existe également un code sectoriel des gestes commerciaux (revu fous les 2 ans et alimenté
a partir des nouveautés), document structurant qui gére la délégation des signatures pour ef-
fectuer des gestes sur les paiements. Il décrit tous les cas de figure a partir de I'historique du
centre de gestion B2C et donne des marges de manceuvre sur les montants pour fransiger.
Les motifs de contact clients et donc d'insatisfaction sont surtout liés  des surconsommations
A fitre d'illustration, en cas de fuites d'eau ou de surconsommation : un agent se rend sur
place et analyse si la fuite était décelable ou pas, étudie la qualité de I'entretien, prend
en compte le fait qu'un geste commercial ait déjd été fait. En fonction, des remises peu-
vent étre attribuées avec un montant maximum de remise de 50% sur les surconsomma-
tions, avec un plafond a 5 000 F par affaire (environ 4 650 €).
Y compris en cas de fiabilité du compteur lors d'une contestation, des gestes commer-
ciaux sont faits sur le principe de la bonne foi du client.
La gestion de la qualité du service se fait par conséquent considérée sous un angle « diligence
a répondre » mesuré par le temps de réponse (le décroché : actuellement 90% des appels sont
pris en moins de 30 secondes) et le temps de résolution (traitement de 90% des cas en 1¢r niveau
par les conseillers qualité). Il existe en outre des indicateurs multiples sur retour facture.
Des enquétes de satisfaction clientele sont diligentées & raison d'une fois par an pour les clients
B2C, 2 fois par an pour les clients B2C. Elles sont réalisées par des prestataires externes. Les SIG
font appel & des goUteurs et des testeurs (au sein des SIG et en dehors) pour suivre et attester de
la qualité de I'eau. lIs ne recourent plus au client mystére depuis plusieurs années.
La particularité des SIG est le souhait de devenir le bras industriel de I'Etat pour la promotion du
100% local et du 100% renouvelable. De ce fait, la gestion des services d’eau et d'assainissement
et leurs objectifs de qualité sont nettement influencés par les enjeux de la transition écologique
et les objectifs développement durables” (ODD). A titre d'illustration, un des objectifs clefs des
services d'eau et d'assainissement vise a réduire les consommations et & inciter les abonnés a
aller en ce sens (malgre I'absence de tarification incitative / écoresponsable a I'heure actuelle).
Du fait d'une mise en concurrence sur certains services publics (électricité par exemple), les SIG
développent une véritable approche clientéle proactive basée sur des propositions de services
sur mesure en fonction des besoins du client. Chaque contact avec un conseiller qualité est I'oc-
casion de faire évoluer I'offre, de proposer de nouvelles fonctionnalités de I'abonnement. A titre
d'exemple, un systéme de bonus peut étre attribué aux clients quiréduisent leurs consommations
d'eau. Une entité dédiée, éco2l, a été créée spécifiqguement pour faire la promotion de la con-
sommation responsable auprés de tous les clients.
Une gestion différenciée des clients B2B est organisée. Cela concerne tout autant les collectivi-
tés, les grands comptes (gros consommateurs) et les promoteurs immobiliers. lls sont gérés par

57 Les 17 objectifs de développement durable donnent la marche & suivre pour parvenir & un avenir meilleur et plus
durable pour tous. lls répondent aux défis mondiaux auxquels nous sommes confrontés, nofamment ceux liés a la pau-
vreté, auxinégalités, au climat, & la dégradation de I'environnement, a la prospérité, & la paix et a lajustice. Les objectifs
sont interconnectés et il est important d'atteindre chacun d’entre eux, et chacune de leurs cibles, d'ici & 2030 (Source :
sife infernet de I'ONU).
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des chargés commerciaux grands comptes et bénéficient d'un accés spécifiques au service
clientéle en cas de probléme.

Le sujet de la communication sur I'eau est central pour les SIG et constitue un point d'aftention
dans leur stratégie de qualité de service :

La margue Eau de Geneve est bien identifiée et sa promotion est
faite régulierement lors de grands rassemblements locaux : « L'Eau de Ge-
neve est locale, écologique et d'excellente qualité. Sa composition, va-
riée en sels minéraux, est comparable a certaines eaux en bouteille. »

L'amélioration de la lisibilité de la facture est un des chantiers clefs
ea u de la communication. Un travail de fond est en cours sur la forme et le
e - fond afin de simplifier la facture (moins d'informations, notamment celles

geneve relatives ala consommation sontrenvoyées al'espace client) et larendre

plus lisible.

Un bilan est adressé annuellement aux 250 000 clients sur la qualité de I'eau, les perfor-

mances et les actions entreprises par les SIG.
Certaines taches de I'exploitant sont considérées d'intérét public c'est-a-dire qu’elles sont réali-
sées & perte par I'opérateur mais revéte un caractére dintérét général (développement de ré-
seaux dans des endroits oU la logique investisseurs aurait pu les en dissuader compte tenu des
charges & supporter versus les recettes générées). Compte tenu du fait que les SIG dégagent un
résultat d'exploitation positif depuis des années, I'Etat de Geneve considere comme un retour
sur dividendes ces actions d'intérét public.

Détermination, évaluation et contréle des cibles de qualité

Les objectifs des SIG en matiere de gestion de I'eau et de I'assainissement sont déterminés dans
le cadre d'une convention d'objectifs de 5 années avec I'Etat approuvée par le Conseil d'Etat
en novembre 2015. Elle clarifie le role des SIG dans la mise en ceuvre des politiques énergétique
et environnementale du canton. Elle définit notamment un certain nombre de téches d'intérét
public pour mener d bien les grands projets stratégiques portés par les SIG. La convention précise
aussi les objectifs des SIG dans I'accomplissement de leurs missions principales que sont la fourni-
ture & la population genevoise d'eau potable, de gaz, d'électricité, d'énergie thermique, de
traitement des déchets et des eaux usées.
Un plan d'affaire de 4 ans vient préciser la trajectoire financiere prévisionnelle des SIG.
Un contréle annuel du respect de la convention d'objectif est réalisé par I'Etat de Geneve.
Des audits sont menés périodiquement par la Cour des Comptes, plutdt sous un angle organisa-
tionnel, stratégique et financier (faible approche opérationnelle).
Les objectifs stratégiques des services d'eau potable et d'assainissement sont :

Garantir la potabilité de l'eau

Garantir les normes de rejets

Réduire le temps d'interruption des services

Garantir l'approvisionnement de I'eau en temps de crise
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5.3.5 Le cas lisboete

Les prises de contact n'ont pas abouti. Nous espérons pouvoir faire un addendum au rapport au cours de
I'été 2020.

©  PARTICULARITES DU SYSTEME DE GESTION DE L'EAU ET DE L' ASSAINISSEMENT

EPAL est une entreprise d'Etat mélant des capitaux issus des municipalités (filiale de Aguas de Portugal) et
de la Caisse des Dépbdts. Le service concerne plus de 830000 foyers pour une facturation globale de
205.189.200 m3 en 2018.

©  ELEMENTS D'ENSEIGNEMENTS
o Organisation du service

La société EPAL est multi certifiée. Le champ d'application de la certification QSE couvre I'approvisionne-
ment en eau destinée a la consommation humaine, y compris les activités de collecte, de traitement, de
stockage, d'approvisionnement, de distribution, de commercialisation et les activités connexes menées dans
la zone d'intervention d'EPAL. La société dispose en outre de 2 certifications supplémentaires : I''SO 50001
relative au management de I'énergie et I'ISO 55001 relative au management de la gestion des actifs (asset
management).
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Direction
administrative et g &
financiere

Ressources
humaines

Planification et
Comptabiité g confrole de
gestion

Communication
et éducation g
environnement
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d'information [ Jundicotégal

Musée de I'eau |

1 1 1 1 1 1
Laboratoire de : . g
o . A== A Service d'eau Service . Services
Gestion des actifs Ingénierie cong‘]r;)(llemcéie la potable P SR Maintenance e enday LY

- Direction avec des fonctions support

- Direction avec des fonctions techniques et opérationnelles
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Figure 70 — Organisation de la société publique EPAL (Source : site internet EPAL)
e Approche de la notion de qualité du service

A l'instar du modéle anglo-saxon, la formalisation de la qualité de services délivrée par EPAL est grandement
influencée par le cadre national de régulation et benchmark de la performance. Ainsi, les axes de travail
pour délivrer des services d'eau et d'assainissement de qualité reposent sur 3 thématiques :

DURABILITE DE LA
GESTION DES SERVICES

L'INTERFACE AVEC PROTECTION DES ASPECTS
LES UTILISATEURS ENVIRONNEMENTAUX

Ce groupe d'indicateurs vise Ce groupe d'indicateurs pour

4 i i i Ce groupe d'indicateurs vise £ ; "
- e\;oluer’sfl Ii se(;\flce f?"{m' aux évo%ers?des Suviesigielynpind évaluerle niveau de protection
uisateurs eidil o _e,l‘_:“fc' ’hc S_OVO'r?n sont brises bourrendrala des aspects environnementaux
'Termes ;iacceSSIbl ite physique e .p P . associés aux activités de la société
économique plus ou moins grande prestation de services durable

; . ;s de gestion.
qu'ils ont au service et la qualité avec

laquelle il est fourni

Figure 71 — Groupes d'indicateurs de benchmark ERSAR

o Détermination, évaluation et contrdle des cibles de qualité

La réglementation de la qualité de service au Portugal vise & améliorer l'efficacité et I'efficience avec les-
quelles les services d'eau sont fournis, et est réalisée en utilisant 'évaluation de la performance des entités
de gestion.

Dans ce contexte, le régulateur ERSAR a mis en place un systéme d'évaluation de la qualité des services
fournis par les entités de gestion, utilisant un ensemble de 14 indicateurs pour chacun des services d'appro-
visionnement en eau et d'assainissement des eaux usées, qui lui permet une régulation par le benchmarking.

Les indicateurs qui composent le systéme d'évaluation de la qualité du service rendu par les entités de ges-
tion sont répartis en trois groupes, présentés précédemment.
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DURABILITE DE LA
GESTION DES SERVICES

L'INTERFACE AVEC PROTECTION DES ASPECTS
LES UTILISATEURS ENVIRONNEMENTAUX

©

Accés au service
@ « Pertes réelles en eau (m3/km/j)

Eau non facturée ST, o
+ Accessibilité économique (%) Réhabilitation des conduites (%) + Efficacité énergétique des
installations (kWh/m3)

» Occurrence des coupures d’eau Fréquence des casses sur on: /

+ Sécurité de I'eau (%) conduites (nb/km) . Confom':lfe du iraliemeni des

Réponses aux réclamations (%) « Adéquation des ressources boues d’épuration (%)
humaines (nb/million de m3 / an)

+ Accessibilité physique

Figure 72 — Détails des indicateurs de benchmark ERSAR

Dans le cadre de la politique de divulgation diinformations complétes sur le secteur, ERSAR fournit toutes les
données et indicateurs de base résultant du cycle d'évaluation de la qualité de service rendu aux consom-
mateurs. Ces informations peuvent étre consultées dans la section des données de base et utilisées par
toutes les parties intéressées pour des études et analyses plus spécifiques, & condition de se référer a la
source des données.
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5.4 Les enseignements a tirer pour Brugel et la gestion de I'eau dans
la Région de Bruxelles Capitale — analyse Espelia

5.4.1

D’'un point de vue qualitafif

Les enseignements du benchmark pour le systeme de gestion de I'eau potable et de I'assainissement de la
Région de Bruxelles Capitale peuvent étre structurés en 5 axes :

LA CLARIFICATION
DES ROLES ET DES
ENGAGEMENTS

AMELIORATION
CONTINUE ET
TRACABILITE

GESTION CLIENTS
BASEES SUR LE
NUMERIQUE ET

L’EXPERIENCE CLIENT

UN SYSTEME
D’EVALUATION
PROGRESSIF

RESPONSABILITE ET
COMMUNICATION

Ces différents axes trouveront un impact global ou spécifique sur la qualité du service rendu par les opéra-
teurs d'eau et d'assainissement de RBC :

LA CLARIFICATION
DES ROLES ET DES
ENGAGEMENTS

Tous les services
possiblementimpactés, la
convention offre un cadre

de clarification des objectifs
qualitatifs et quantitatifs

AMELIORATION
CONTINUE ET
TRACABILITE

Tous les services
possiblement impactés par
la mise en place de
processus clairs et cadrés

Tous les services
possiblement impactés par
la mise en place d'une
cerfification qualité,
cependant les effets les plus
notables sont attendus sur
tous les services techniques
hors gestion clientéle

Impact majeur des processus
attendu pour les services
« Offrir des réponses
adaptées dans des délais
appropriés aux
réclamations » et « Offrirun
service d'aide aux usagers
pour la détection des
consommations anormales »

GESTION CLIENTS
BASEES SUR LE
NUMERIQUE ET

L'EXPERIENCE CLIENT

Impact majeur d'une
approche basée sur
I'expérience client attendu
pour les services suivants
« Offrir des réponses
adaptées dans des délais
appropriés aux
réclamations » « Offrirun
service d'aide aux usagers
pour la détection des
consommations
anormales »

« Offriret faciliter 'acceés
aux prestations particulieres
4 tous les usagers »

« Permettre des facilités de
paiement ou une
adaptation pour les
usagers en difficultén
« Recevoirdes factures
compréhensibles, exactes
et précises»

Impact majeur de la
digitalisation sur tous les
services de gestion
clientéle et des suivants :
« Offrirun service de
gestion des chantiers qui
minimise les incidences des
travaux»

« Garantir la sécurité
d'approvisionnement en
eau potable »

« Offrirun service d'eau
potable qui minimise
I'impact écologique des
activités et de
l'infrastructure », idem pour
I'assainissement

UN SYSTEME
D’EVALUATION
PROGRESSIF

RESPONSABILITE ET
COMMUNICATION

Tous les services
possiblementimpactés, le
systéme d'évaluation reste
intimement lié & la définition
d'objectifs clairset & la
vérification de sa bonne
atteinte

Les servicesrattachés aux
servicesde relevé,
facturation, gestion des
réclamations, modalités de
paiement sont ceux les plus
susceptibles de faire I'objet
d'une évaluation par les
clients des servicesd'eau et
d’assainissement
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Impact majeur de la
responsabilité sur les services
suivants :

« Garantir la sécurité
d'approvisionnement en eau
potable »

« Offrirun service d'eau
potable qui minimise
l'impact écologique des
activités et de
l'infrastructure », idem pour
I'assainissement

Impact majeur de la
communication sur les
servicessuivants :

« Offrirun service de gestion
des chantiers qui minimise les
incidences des travaux sur
les habitants/usagers »

« Offrirune information sur la
qualité de I'eau accessible
et compréhensible »

« Offrirune information en
temps réel des incidents sur
les réseaux d'eau » idem
pour I'assainissement
« Recevoirdes factures
compréhensibles, exactes et
précises»

« Communiquer clairement
sur les relances et les moyens
de paiement »
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5.4.1.1 La clarification des réles et des engagements

Le socle d'une bonne qualité du service passe avant tout par une identification des intervenants dans le
systeme de gestion de I'eau et de I'assainissement, et d'une explicitation claire des réles tenus par chaque
partie prenante. Actuellement, I'explication sur cette répartition n'est pas aisément disponible sur les sites
institutionnels.

Un meilleur cadrage des missions de chaque acteur de la gestion de I'eau et de I'assainissement passe
également par une meilleure définition des objectifs stratégiques et opérationnels attribués a chacun. Le
contrat de gestion actuel entre RBC et SBGE formule clairement des objectifs stratégiques mais les modalités
de suivi sont peu précises faute d'engagements précis sur les différents segments du service. La RBC, qui est
en charge du suivi du contrat de gestion de la SBGE, a mis en place un reporting pour assurer le suivi des
objectifs mais I'audit n'a pas permis d'y avoir acces et d'évaluer sa finesse.

La grande majorité des services benchmarkés sont inclus dans des conventions d’objectifs clarifiant les roles,
les missions, les cibles de qualité de service et de performances & atteindre, en descendant parfois &
I'échelle annuelle pour les définir.

La périodicité des conventions doit étre bien cadrée et sur une durée ni trop courte ni trop longue pour
donner un espace nécessaire et suffisant pour observer une amélioration des services par les opérateurs.
Une durée indicative de 5 ans est le plus souvent retenue (Paris, Genéve, Grande-Bretagne).

5.4.1.2 L’inscription dans une dynamique d’amélioration continue et de fracabilité
d’'une donnée « ouverte »

Actuellement, une des différences majeures entre les opérateurs VIVAQUA / SBGE et les opérateurs euro-
péens enquétés est le défaut de processus cadrés, réguliers et précis dans la réalisation du service. Ce sujet
est particulierement problématique pour la gestion clientéle et la gestion des réclamations, qui constitue un
carrefour thématique particulierement complexe. Nombre d'opérateurs (Wessex, SIG, Eau de Paris) ont fait
le choix de mettre en place un canal unique de réception des demandes / réclamations des clients. Le
traitement s'en trouve simplifié et bien plus efficace. Assis sur une standardisation des processus les plus élé-
mentaires et récurrents, il donne une vraie valeur ajoutée au conseiller clientele qui peut focaliser son énergie
et son attention sur des tches & haute valeur ajoutée.

La mise en place de processus standardisés et digitalisés pour la gestion clientéle et la gestion des plaintes
est prévue dans la stratégie Vivanext 2019-2024 de VIVAQUA. Les projets SAP/ISU, Gestion des plaintes,
MyVIVAQUA, processus de raccordement, Call Center, Site Internet, interactions avec les riverains en cas de
chantier et lisibilité des factures sont en cours.

La mise en place de processus passe pour la grande majorité des organisations benchmarkées (Eau de Paris,
WESSEX Water, SIG, EPAL, MEL) par le recours & des certifications de management de la qualité du service.
Les normes ISO (9001, 14001, 18001, 22001, 50001, 55001) offrent des cadres précis et explicites pour instaurer
de nouveaux modes de faire et les améliorer de facon continue. Ces certifications, si elles ne constituent pas
une fin en soi, semblent étre un point de passage nécessaire pour une montée en puissance des opérateurs
dans leurs pratiques métiers (définitions de process, de modalités de tracabilité et de contrdle) et par con-
séquent dans la qualité du service délivré.
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L'entretien conduit avec les SIG a mis en lumiére les pratiques matures de gestion clientéle chez un opérateur
public. Les SIG alertent néanmoins sur le recours & SAP, qui posséde I'intérét majeur d'étre un systéme d'in-
formation éprouvé et mondialement reconnu, mais les opérateurs (et en particulier VIVAQUA) se doivent
d'étre vigilant dans les développements des systemes d'information de maniere a garantir une liberté réelle
dans I'utilisation des données du service, leur confidentialité et I'interopérabilité avec d'autres Sl.

5.4.1.3 Le passage a un service privilégiant I'expérience clients et les outils numériques

L'opinion générale émergeant au fil des enfretiens des services benchmarkés est que I'expérience est au
ceoeur du concept de qualité de service délivré. Ce changement de paradigme dans les priorités du service
permet de passer d'une vision basée sur les métiers techniques, a une vision oU I'abonné (et sa satisfaction)
est placé au ceeur des priorités pour les opérateurs et leurs agents.

Cela a plusieurs implications :

La nécessité de disposer d'un canal d’entrée unique pour la gestion des plaintes et plus globalement
toute demande des clients ;

La mise en place d'un service sur mesure par type d'usage. Enfre les clients collectifs, industriels,
collectivités, domestiques, les besoins sont différents, n'évoluent pas de fagon similaires et ne néces-
sitent pas la méme réactivité / précision. Eau de Paris, les SIG, Wessex offrent des services différenciés
pour les grands comptes et ont mémes des objectifs différenciés selon les usages (cas de Wessex
Water avec le D-MeX).

La proactivité vis-a-vis des clients, ce quiinduit de ne pas attendre le contact client mais bien d'aller
vers lui en étant force de propositions dans le cadre d’une relation privilégiée & I'instar de :

o Eau de Paris : des revues sont réalisées annuellement avec les DAF des grands comptes ;

o LesSIG proposent des offres sur mesure en fonction des profils abonnés, quand bien méme
il ne s’agit pas du besoin ayant conduit le client & contacter le guichet clientele.

A terme, la mise en place d'une gestion de la relation usager (GRU) choisie par la MEL pourrait €tre une cible
pertinente. Outre le processus de coconstruction avec les agents, une telle démarche vise d mettre a dis-
position un service client :

Simple : confort et gain de temps pour le client
Disponible en ligne 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7
Accessible sur tout support : PC, mobile ou tabletfte
Adapté aux nouveaux usages

Accessible & tous (y compris aux personnes handicapées)
Interactif

Elle permet également de répondre aux exigences de plus en plus fortes et [égitimes des clients pour disposer
de:

Un délai d’instruction raccourci

Une réponse immédiate quant aux cas de figure les plus fréquemment rencontrés ce qui renvoie &
I'expérience des SIG avec des procédures trés calées (Iégitime également le fait de s'engager dans
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des systémes de certifications pour cadrer au mieux les processus de traitement des demandes)
pour dégager du temps pour les agents sur des questions & plus forte valeur gjoutée

Le suivi quotidien de I'avancement des demandes (stafistiques comme le fait Eau de Paris)

Une gestion décloisonnée avec les autres Sl (et donc les autres services plus techniques) et notam-
ment ceux liées aux applications métiers (traitement des demandes terrain par exemple)

Une offre de service évolutive et sur mesure

La capacité & offrir du multi-canal et du cross canal pour le traitement des demandes des abonnés.
Ce point renvoie d la possibilité de répondre d une demande par un canal différent du canal d'en-
trée (Par exemple répondre par courriel & une demande formulée initialement au téléphone).

Supprimer les adresses de contact génériques (comme c'est le cas pour SBGE), qui délivrent une
information peu qualifiée, non structurée, cloisonnée, qui va nécessiter un traitement manuel pour
en assurer la distribution. || convient de remplacer ces adresses par des formulaires simples comme
le fait déja VIVAQUA.

Comme I'audit I'a montre, VIVAQUA comme SBGE ont amorceé le virage numeérique tardivement dans la
gestion de leurs métiers. Cette digitalisation est donc & placer au coeur des enjeux de qualité de service de
demain. Elle est en effet la garante d'une offre plus adaptée aux nouveaux enjeux des services d'eau et
d’assainissement :

La soutenabilité et I'efficacité énergétique des services ;

L'infroduction de I'loT, de la Big Data et de l'intelligence artificielle (des services comme Eau de Paris
se penchent d'ores et déjd sur le sujet) ;

La modernisation de la relation abonné et une capacité accrue & la personndliser ;

La cybersécurité, qui devient un sujet critique compte tenu des menaces terroristes, sanitaires (de
type COVID19) pour ne cifer qu’elles.

La digitalisation est le corollaire de I'amélioration de I'expérience usager a travers :

L'automatisation des processus et la gestion des données abonnés pour mieux permettre I'expres-
sion et la compréhension de leurs besoins ;

La personnalisation du service ;

Le « Toujours en ligne » garant d'une réactivité, qui n'est plus une option mais un minimum du point
de vue de 'usager ;

Le fait de réapprendre comment raconter I'histoire du service délivré aussi appelé « story-telling »,
qui permet au client de mieux mesurer les avanfages du service fourni (qui est souvent invisible pour
les clients de I'eau et de I'assainissement qui ne voient que le robinet et la facture) ;

Faire que les choses soient simples pour le client.

La digitalisation est un objectif dans la stratégie VIVAnext de VIVAQUA avec des projets majeurs comme la
mise en place de SAP/ISU pour la gestion de la clientele, d'un call centre, de MyVIVAQUA, d'un nouveau
site internet, d'un nouveau processus informatisé de la gestion des plaintes...
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En outre, VIVAQUA a désigné en 2019 un Chief Information Security Officer qui doit veiller & la sécurité de
I'information et & la cybersécurité.

5.4.1.4 Un systeme d’évaluation de la qualité progressif et faisant la part belle au dia-
logue autorités organisatrices / regulateur / opérateurs

Le recours aux conventions évoqués en premier point de cette partie doit permettre de mieux préciser les
modalités d’'évaluation et la périodicité des controles / des engagements des parties. A titre d'illustration, les
SIG et Eau de Paris réalisent des revues annuelles précises avec les autorités organisatrices pour mesurer le
respect de la feuille de route quinquennale établie. Pour EPAL et Wessex Water, c'est le cadre de régulation
respectivement instauré par I'ERSAR et I'Ofwat quiimplique ce dialogue continu avec en point de mire une
comparaison nationale des performances des opérateurs a travers un scope d'indicateurs précis. En France,
en 'absence de régulateur de I'eau, les services renseignent annuellement et de facon autonome les bases
de données du Systeme d'information national de I'eau et de I'assainissement (SISPEA). Le Ministere de I'Eco-
logie publie annuellement (avec un décalage de 3 ans !) une syntheése nationale analysant les tendances
du secteur.

Le document cadre doit constituer un outil de dialogue et non de rigidité dans les relations institutionnelles.
A ce titre, la recommandation de disposer d'un document cadre d'objectifs adaptable en fonction de la
pertinence de certains indicateurs ou de I'atteinte au fil de I'eau de certains niveaux de qualité ou encore
de nouvelles priorités nous semble souhaitable. A titre d'illustration, les indicateurs objectifs exigés par la Ville
de Paris vis-a-vis d'Eau de Paris ont nettement été remaniés au fil des revues d'activité collectives.

Brugel a mise en place, en collaboration avec les opérateurs, une méthodologie pour fixer le prix de I'eau
sur une période de six ans. Cette méthodologie contient également un certain nombre d'indicateurs, dont
les valeurs sont @ communiquer annuellement & Brugel. En outre, Bruxelles Environnement suit, tel que prévu
dans I'Ordonnance Cadre Eau, annuellement un reporting sur la qualité des services.

Il faut également noter qu'un cadre 1égal existe qui régule les actiivités de I'eau et de I'assainissement, &
commencer par I'Ordonnance Cadre Eau, qui donne des pouvoirs de contrdle & certaines instances.

L'évaluation de la qualité du service passera nécessairement par le questionnement direct des abonnés.
Des démarches sont initiées en ce sens par VIVAQUA, mais & un niveau insuffisant (ex : des focus group ont
été organisé a petite échelle, mais il n'y a pas d'évaluation de la satisfaction client encore en place). Dé-
velopper une approche rigoureuse de la satisfaction clientéle pour I'eau et I'assainissement nécessiterait le
recours a des audits qualité réguliers réalisés par Brugel ou des tiers (enquétes, client mystere) et non unique-
ment par les opérateurs (cela ne les empéche évidemment pas d'en faire mais la mesure référence doit &
notre sens étre conduite par un tiers). Des cibles de satisfaction pourraient aisément étre définies & partir des
retours d'expérience du benchmark. A I'instar des pratiques de Wessex Water, les enquétes pourraient étre
dissociées par la mesure de la satisfaction :

Au sein d'un échantillon de clients ayant eu un contact avec les services de VIVAQUA ;
Au sein d'un échantillon de clients du service.

La mesure de la satisfaction peut étre réalisée aupres des utilisateurs directs ET indirects (simples usagers) ou
en différenciant I'enquéte en fonction des types d'abonnés (public, industriels, résidentiels).
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5.4.1.5 Responsabilité et communication sur les résultats

Compte tenu de la prise de conscience croissante des populations du changement climatique et du ca-
ractére emblématique des services d'eau et d'assainissement en tant que services & portée environnemen-
tale, le recours & une approche qualité du service ancrée dans les 17 Objectifs Développement Durable
semble a questionner rapidement (EPAL et les SIG sont déja engagés dans cette démarche). La réduction
de I'empreinte environnementale / Carbone ou le développement d'énergies renouvelables en sont de
bonnes illustrations concretes.

La durabilité du service s’entend également du point de vue financier. La capacité des opérateurs a expli-
citer les facteurs de composition des colts du service semble un préalable indispensable avant toute révision
tarifaire a la hausse. C'est I'objectif respectivement du Co0t-Vérité BE et de la méthodologie tarifaire Brugel
(avec les modeles de rapport). La perspective d’augmentation des prix nécessitera d'étre en mesure d’ex-
pliquer de facon pédagogique d’ouU les changements proviennent (Exemple de la MEL qui se retrouve con-
frontée & ce défi pour les prochaines années).

Une stratégie de communication permettant de faire la promotion de I'Eau de Bruxelles mais également de
I'engagement des opérateurs (et de leurs employés) au service de I'intérét général et de services publics
fondamentaux semble faire partie de facon quasi-systématique des stratégies de qualité de service des
opérateurs enquétés (Eau de Paris, SIG, EPAL, MEL, Wessex ont soit développé une marque dédiée soit réa-
lisent une promotion réguliére dans les médias et I'événementiel).

La stratégie VIVAnext 2019-2024 prend en charge cette responsabilité par l'integration de deux axes. Le
premier axe porte sur le renforcement de la démarche en matiere de développement durable, avec entre
autres la mise en place d'une Green Team, la diminution de la dépendance énergétique de I'entreprise, la
diminution de ses émissions CO2 et le projet Water Quantity Plan. Le deuxiéme axe concerne I'affrmation
de la légitimité de VIVAQUA en tant qu'opérateur public, avec une révision de la gouvernance, la mise en
place d'un Comité d'Audit, et la promotion de I'eau du robinet en sensibilisant la population & la dimension
sociale, & la dimension santé et & la dimension environnementale.

5.4.2 D’'un point de vue quantitatif

La sélection définitive d'indicateurs et le choix de cibles s'avérent précoces dans le cadre du présent docu-
ment mais sera un point traité dans la phase suivante de I'étude (roadmap). Cependant une compilation
des indicateurs utilisés par les différents opérateurs a été établie pour déjd se projeter sur certains éléments
de proposition dans le cadre de la roadmap.

lls apportent les éléments d'enseignement suivants :

Si quelques indicateurs notamment de qualité technique du service (indice de pertes en eau des
réseaux par exemple) sont systématiquement suivis,

La majorité des indicateurs faisant I'objet d'un suivi annuel ou d’un engagement vis-a-vis des auto-
rités organisatrices varient significativement d'un pays & I'autre.

Sur ce demier point, des indicateurs complémentaires émergent d la lueur du benchmark et pourront étre
intégres dans la grille des services coconstruites avec Brugel et les opérateurs de la Région de Bruxelles Ca-
pitale.
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5.4.3 Lien avec les Objectifs de Développement Durables (UN)

En complément de cet exercice de forces/faiblesses/opportunités/menaces, il nous parait pertinent de
compléter I'analyse avec la projection des objectifs de développement durables (ODD) actuellement rem-
plis par les opérateurs de I'eau et de I'assainissement en RBC, ainsi que ceux qui seront travaillés a I'avenir
par les opérateurs :

EAUPROPREET
ASSAINISSEMENT

Figure 73 - Les ODD auxquels participent les opérateurs de I'eau en RBC aujourd'hui.

De maniére assez évidente, VIVAQUA et SBGE sont deux acteurs importants garantissant une eau propre a
la consommation et un assainissement aux habitants de Bruxelles Capitale. lIs assurent de ce fait, une ville et
une région durable.

De maniére indirecte (ils n'en sont pas directement responsables, mais y participent), ils aident a I'atteinte
de I'objectif 14 en rejetant au milieu des eaux épurées respectant les normes et en limitant les prélévements
menacant I'équilibre des milieux :

1 VIE
AQUATIQUE

Figure 74 - ODD auquel participent indirectement les opérateurs de I'eau en RBC.
Enfin, de maniére prospective, en considérant les progres envisagés dans les projets de développement des
opérateurs, on peut considérer que les objectifs suivants seront renforcés :

OoDD Comment les opérateurs y participent ?

ONSOMMATIC RES RELATI * Meilleure mesure des consommations énergé-
PRODUCTIC AL/ CONTR! tiques ainsi que de consommables dans les pro-
NSAB \ cess

: o Réutilisation de la chaleur des eaux usées pour
ﬁ le chauffage de batiments (riothermie)

o Rédutilisation des eaux de process

o Etablissement d'un water quantity plan (repré-
sentant plutdét une adaptation au changement
climatique en lui-méme)

o Sensibilisation aux problémes de surconsomma-
tion
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INDUSTRIE,
INNOVATION ET
INFRASTRUCTURE

o

Nouvelle usine a coques : grosse spécificité
technique innovante

Diminution de la dépendance énergétique de
I'entreprise (via la production de I'énergie
verte)

Réduction des déchets
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6. DE L'AUDIT A LA ROADMAP

L'audit a permis d'établir, & un instant T et au milieu de transformations importantes chez Vivaqua et chez la
SBGE notamment, une photo de la qualité de service rendu aux usagers.

Pour identifier les points forts, faibles et a travailler, un SWOT global a été produit qui integre des considéra-
tions assez globales issues des entretiens menés lors de I'audit et du recul pris avec les éléments du ben-
chmark réalisé.

De grandes tendances se dégagent du SWOT et sont ensuite complétées : une analyse qualitative établie
selon la grille suivante a 3 niveaux a été développée pour chaque service définissant la qualité de service
rendu aux usagers pour Bruxelles capitale dans le corps de I'audit.

Niveau Cormrespondance qualitative suite a I'audit et vis-a-vis des best practices

Niveau insuffisant/service non existant :

1 Le service n'est peu ou pas traité au jour de I'audit et devra faire I'objet d'un
travail complémentaire pour étre intégré

Niveau a améliorer :

2 le service est traité par les opérateurs mais I'audit ou le benchmark des best
practices permettent de montrer qu'il y avait des marges d'amélioration

Bon niveau :

3 le service est traité correctement et I'audit permet de montrer, méme si cer-
tains indicateurs clairs peuvent manquer, que le service est correctement rem-

pli

Un chiffrage plus précis des performances par service n'est pas encore possible pour tous les services étant
donné la consolidation actuelle de beaucoup d'indicateurs (KPMG, EBC, partage d'informations et de
modes de faire communs avec la SBGE, etc.) et les grandes transformations en cours (plans stratégiques tels
que Vivanext, etc.).

Afin de partager cette évaluation qualitative de maniére plus visuelle et ainsi bien identifier les axes de pro-
grés, les figures en radar suivantes ont été produites :
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EAU POTABLE

Offrir un service de gestion
des chantiers qui minimise les
incidences des travaux sur les

habitants/usagers (durée,
fréquence, dérangement,...)

Offrir un service d'eau
potable qui minimise I'impact
écologique des activités et de

l'infrastructure

Offrir un service d'eau
potable économe et
respectueux de la ressource
en eau

Garantir la sécurité
d'approvisionnement en eau
potable

EAUX RESIDUAIRES
URBAINES

Offrir un service de gestion
des chantiers qui minimise les
incidences des travaux sur les

habitants/usagers (durée,
fréquence, dérangement,...)

Offrir un service
d'assainissement qui
minimise I'impact écologique
des activités et de
l'infrastructure

Offrir a tout moment une eau
de qualité physico chimique
respectant les dispositions
|égales et réglementaires en
vigueur

Offrir a tout moment une eau
de qualité bactériologique
respectant les dispositions
égales et réglementaires en
vigueur

Offrir et faciliter I'acces a
I'eau potable pour tous

Mettre a disposition une eau
potable de maniere
ininterrompue

Livrer I'eau potable a une
pression adéquate et qui
varie faiblement

Offrir la collecte et le
transport continu des eaux
résiduaires urbaines jusqu'au
stations d'épuration
(débordements, inondations,
interruptions...)

Offrir un traitement des eaux
usées en continu avant rejet
dans le milieu naturel

Offrir un traitement des eaux
usées résiduaires urbaines
conforme aux cadre légal et
réglementaire en vigueur

Offrir et faciliter I'accés au
service d'assainissement
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SERVICE CLIENTELE

Offrir une information sur la
qualité de I'eau accessible et
compréhensible

Offrir un accés direct a

. . . . I'opérateur et aux
Garantir la satisfaction client P

° informations pour tous les
usagers
° °
Offrir des réponses adaptées Offrir des réponses adaptées
dans des délais apropriés aux ° ) dans des délais apropriés aux
réclamations sollicitations des usagers
° °
Offrir une information Offrir une information en
circonstanciée de temps réel des incidents sur
sensibilisation des usagers a les réseaux d'eau (accessible
la ressource en eau a tous, qu'ils soient impactés
(réduction des... ¥ ou non)

Offrir une information ciblée
et adaptée pour les
interruptions programmées

PAIEMENT

Offrir un comptage des
consommations fiable et
régulier pour tous
° Offrir un service de relevé de
la consommation qui
minimise les dérangements

Communiquer clairement sur
les relances et les moyens de g

paiement
pour les usagers
Garantir la continuité du Offrir un service d'aide aux
service méme en cas de ) usagers pour la détection des
retard/absence de paiement ° ° consommations anormales
Permettre des facilités de .
. . . L] L Recevoir des factures
paiement (échéancier) ou une , .
. compréhensibles, exactes et
adaptation pour les usagers . .
précises

en difficulté

Offrir un service de
rectification clair, réactif et
efficace

Payer sa facture dans un délaig
acceptable (pas trop court)

Payer sa facture via plusieurs
modes de paiement

Figure 75 - llustration qualitative de la qualité de service rendu aux usagers sur le périmétre de Brugel issue
de I'audit
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L'avantage de cette visualisation graphique est de réaliser assez vite que les services liés a I'eau potable et
les eaux résiduaires urbaines sont globalement de bonne qualité sur Bruxelles Capitale, car la surface globale
du « radar » est grande.

Afin de pouvoir faciliter I'écriture de la roadmap, cette évaluation fine qui peut étre retrouvée dans I'audit
a été regroupée dans deux catégories finales, permettant de hiérarchiser les actions entre elles :

Niveau 3 = satisfaisant

Offrir a tout moment une eau de qualité physico chimique respectant les dispositions |égales et réglementaires en vigueur

Offrir a tout moment une eau de qualité bactériologique respectant les dispositions |égales et réglementaires en vigueur

Offrir et faciliter I'acces a |'eau potable pour tous

Mettre a disposition une eau potable de maniére ininterrompue

Livrer I'eau potable a une pression adéquate et qui varie faiblement

Garantir la sécurité d'approvisionnement en eau potable

Offrir un service d'eau potable économe et respectueux de la ressource en eau

Offrir un service d'eau potable qui minimise I'impact écologique des activités et de l'infrastructure

Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des travaux sur les habitants/usagers (durée, fréquence, dérangement,...)

EAU POTABLE

Offrir la collecte et le transport continu des eaux résiduaires urbaines jusqu'au stations d'épuration (débordements, inondations, interruptions...)
Offrir un traitement des eaux usées en continu avant rejet dans le milieu naturel

Offrir un traitement des eaux usées résiduaires urbaines conforme aux cadre Iégal et réglementaire en vigueur

Offrir et faciliter I'acces au service d'assainissement collectif

Offrir un service d'assainissement qui minimise |'impact écologique des activités et de I'infrastructure

Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des travaux sur les habitants/usagers (durée, fréquence, dérangement,...)

RESIDUAIRES
URBAINES

Offrir une information sur la qualité de |'eau accessible et compréhensible

Offrir un accés direct a l'opérateur et aux informations pour tous les usagers

Offrir des réponses adaptées dans des délais apropriés aux sollicitations des usagers

Offrir une information en temps réel des incidents sur les réseaux d'eau (accessible a tous, qu'ils soient impactés ou non)

Offrir une information ciblée et adaptée pour les interruptions programmées

Offrir une information circonstanciée de sensibilisation des usagers a la ressource en eau (réduction des consommation, rareté de la ressource, etc.)
Offrir des réponses adaptées dans des délais apropriés aux réclamations

SERVICE CLIENTELE

Offrir un comptage des consommations fiable et régulier pour tous

Offrir un service de relevé de la consommation qui minimise les dérangements pour les usagers
Offrir un service d'aide aux usagers pour la détection des consommations anormales

Recevoir des factures compréhensibles, exactes et précises

Offrir un service de rectification clair, réactif et efficace

Payer sa facture via plusieurs modes de paiement

Payer sa facture dans un délai acceptable (pas trop court)

Permettre des facilités de paiement (échéancier) ou une adaptation pour les usagers en difficulté
Garantir la continuité du service méme en cas de retard/absence de paiement

Communiquer clairement sur les relances et les moyens de paiement

PAIEMENT

Offrir et faciliter I'acces aux prestations particuliéres a tous les usagers
Offrir des prestations qui répondent aux exigences réglementaires de délais et de qualité

Figure 76 - Autre type de visualisation des services satisfaisants (0 garder a et @ améliorer (via des pro-
grammes d'ores et déja prévus ou pas)

Les points plus « faibles » sont également bien visibles et principalement lié au fait que ces services ne sont
aujourd’hui pas suivis ou consolidés chez les opérateurs.

Dans tous les cas, I'audit a permis de montrer que méme si un service est considéré comme de bonne qua-
lité, son suivi peut étre parfois amélioré.

La roadmap revient donc sur ces points précis en faisant des propositions d'actions & mener par les opéra-
teurs le cas échéant.
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/. ROADMAP

7.1 Objectifs

Les objectifs de la roadmap sont :

o Identifier les services pour lesquels des écarts de qualité apparaissent & l'issue de I'audit ou du ben-
chmark et proposer une voie d'amélioration

o |dentifier les améliorations déjd proposées par les opérateurs (roadmap Vivanext p.e.)

o Quand ces améliorations sont prévues, apporter un regard critique sur I'objectif, le chemin em-
prunté, les mesures de I'avancement et les délais

e Quandrien n'est prévu, proposer une cible, un chemin et des mesures correctives, avec mesure de
I'avancement et délais

o S'assurer du suivi du maintien des indicateurs performants

7.2 Méthode de construction des roadmaps

Les éléments d'analyse et les propositions conduisant & la roadmap sont présentés dans les paragraphes
suivants selon le raisonnement décrit dans ce diagramme :

Suivi du maintien

Existence

d'indicateurs de suivi

Définition
d'indicateurs et de
fourchettes

BONNE ET SANS
RISQUE IDENTIFIE

Suivi de la progression

Réalisme des valeurs

Qualité du service : o
cibles fixees

étudié (base audit ou
benchmark)

Proposition

Existence cibles ou d'étapes

d'indicateurs de suivi
du service a

A AMELIORER oul améliorer Définition
OU BONNE d'indicateurs et de
valeurs cibles
MAIS MENACEE Réalisme de I'objectif
fixé

Amélioration prévue

par les opérateurs Définition d'un

objectif, d'indicateurs
et de valeurs cibles
alternatifs

Définition d'objectif

NON et de la valeurcible

Existence femporisee

d'indicateurs de suivi
du service a

améliorer Définition d'un
objectif, d'indicateurs
et de valeurs cibles
alternatifs

Figure 77 - Principe d'approche de la roadmap, pour chaque service.
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Les éléments suivants sont pris en compte dans les roadmaps pour sélectionner et/ou placer dans le temps
les actions :

Type de services / actions d’amélioration envisa-

z Priorité
gées
Services satisfaisants avec indicateurs définis et né- Immédiat
cessitant un suivi par BRUGEL (continuité)
Actions d'ores et déja prise en compte dans un Immédiat
plan stratégique de I'opérateur (c'est en cours)

Services saftisfaisants mais sans indicateurs définis -

PP o . S 2nd femps
définition d'indicateurs et du niveau de service ¢

(amélioration continue)

maintenir

Services & améliorer, inclus dans les plans d’action 2nd temps

des opérateurs (avec ou sans indicateurs de suivi) (amélioration continue)
Actions envisagées mais mal cadrées (manque 2nd temps
d'indicateurs ou d'objectifs) (amélioration continue)
Actions non envisagées, services non pris en 24 temps

compte dans les plans stratégiques, mais straté- ratéa

giques au regard des best practices (strategique)

Services & améliorer sans amélioration prévue par 2nd femps

les opérateurs (avec ou sans indicateurs) (beaucoup de travail a engager)
Actions non envisagées, services non pris en Long terme

compte dans les plans stratégiques, peu strate- (& voir & long terme, selon I'évolution de la situa-
giques au regard des best practices tion)

En plus d'un classement en termes de priorité, chaque service a ainsi fait I'objet d'une analyse au regard de
I'audit et des propositions ont pu étre formulées le cas échéant au sein de fiches fransmises & BRUGEL (voir
figures suivantes).

La hiérarchisation et le phasage des actions de tous ces services ont été proposés dans des roadmaps par
opérateur, par grandes catégories de services (eau potable, eaux résiduaires urbaines, clientéle, paiement,
prestations). Ces roadmaps ont été fransmises & BRUGEL et aux opérateurs.
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Suividu
maintien

Existence
d'indicateurs

desuw‘

LU d'indicateurs

Suivide la
Réalisme des progisssion

Qualité du valeurs cibles
service
Existence

d'indicateurs
A de suivi

AMELIORER 'in
de valeurs cibles
Amélioration ?eqllsm de — d
prévue parles éfinition d'un
opérateurs LEL o'indica rs et de

el
valeurscibles
alternatifs

Définition objectif

NON et valeurcible
Existence temporisée
d'indicateurs
de suivi nd'un ob]echf

cateurset de

indi
vcleurs cibles alternatifs

Service rendu :

Offrir & tout moment une eau de qudlité physico-  \/| VAQUA

Opérateur : Catégorie :

EAU

chimique respectantles dispositions legales et UNE EAU POUR LA VIE POTABLE

réglementaires en vigueur

Niveau de qualité du service

Bon

Indicateur permettant de
mesurer la qualité du service

Indicateur défini

Svivi de cet indicateur par
I'opérateur

Objectif

Auvutre indicateur possible

Elaboration de la roadmap

La qualité de I'eau distribuée par VIVAQUA est satisfaisante, avec un nombre
d'échantillons non conformes trés limité.

L'audit KPMG a retenu I'indicateur DWo-QualO1 : Quality of supplied water(%)
qui se définit comme le rapport entre le nombre de test répondant aux
standards et la Iégislation applicable sur le nombre de test réalisés et par
parametre (physico-chimiques, bactériologiques, radioactivité, etc.), multiplié
par 100.

Echantillons réalisés sur les points de distribution par I'opérateur, indicateur

calculé et communiqué par Vivaqua dans le benchmark EBC et dans ses
rapports d'activité

100%
[zQS-030] Water quality complaints [complaints/ 1000 properties]

Renseigné par Vivaqua dans le benchmark EBC
Valeurs actuelles satisfaisantes

Figure 78 - Exemple de fiche descriptive de la roadmayp pour le cas d'un service satisfaisant, nécessitant un suivi et une surveillance dans le temps.
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Service rendu : Opérateur : Catégorie :

Offrirun traitement des eaux usées en soge T
continu avant rejet dans le miliev naturel Wb

oul Elaboration de la roadmap
< maintien

Existence
d'igdica_fgurs Niveau de qualité du service La gestion s'effectue en bon sens, et manque aujourd’hui simplement de
2 31V . Définition formalisme sur le suiviinterannuel des indicateurs et sur la clarté de la marche
d'indicateurs Bon a suivre en cas de disfonctionnement d'une STEP, pollution entrante non
fraitable (ou dangereuse pour le processus d'épuration), et tout autre type
Suivide la d'incident pouvant provoquer une dégradation de la qualité du traitement
rogression . 2 . . . . .
= Réalisme des RS9 des ERU. Il est parfois nécessaire de protéger les installations de pollutions non
Quelicic ekl e Pwposmon traitables qui menaceraient I'ensemble de la chaine de traitement.
service Ixees
clternohve de
Existence A : .
d'indicateurs Indicateur permettant de Wwop-TreatmO1 : WWTP South NON compliance with discharge consents [#
- I.‘I\ORER oul de suivi e mesurer la qualité du service days]

Amélioration

Indicateur partiel (non renseigné)
prévue par les

opérateurs ] Suivi de cet indicateur par Etendre I'indicateur KPMG a la station Nord
valeurs cibles 9’ , ye . . . . . e
alternatifs I'opérateur Nombre d'incidents impliquant des rejets sans traitement vers le milieu, ou
Existonce avec un fraitement dégradé (par an)
d'indicateurs Oui, pour l'indicateur défini
de suivi d'un objectif,
ateurset de Objectif Non d'incident impliquant des rejets sans traitement : 0

valeurs cibles alternatifs

Figure 79 - Exemple de fiche descriptive de la roadmayp pour le cas d'un service satisfaisant, nécessitant la création ou le renseignement correct d’au moins un
indicateur pour étre suivi correctement dans le temps.
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Service rendu : Opérateur : Catégorie :

EAUX RESIDUAIRES

Offrirun service d'assainissement qui minimise b
VIVAQUA  SRoe

limpact écologique des activités et de ’.Wb URBAINES
l'infrastructure
Elaboration de la roadmap
Niveau de qualité du Néanmoins peu de procédures décrivent une véritable démarche allant vers une
service stratégie organisée sur le sujet écologique. la quantité d'énergie utilisée, Vivaqua se situe
dans la moyenne des opérateurs comparés dans EBC. Sur les autres aspects, il est difficile
Moyen de mesurer les avancées des projets de réduction de I'impact écologique annoncés

dans Vivanext.

Amélioration prévues - Oui  Actions prévues dans Vivanext pour la réduction de I'impact écologique de Vivaqua.
Pas de programme pour SBGE

Indicateur permettant de Plusieursindicateurs sur la consummation énergétique sont suiviset renseignés par
Qualité du mesurer la qualité du Vivaqua, dont :
service service [wOp-EBC-006] SE energy consumption per m® collected sewage [kWh/ m3]
_ NON valeurs cibles ou
d'?r::j?sgﬁeirs Siespes Oui mais pas suffisant Compte tenu des objectifs Vivanext, il est conseillé de suivre également :
A de suivi iti - Calcul des émissions annuelles de CO2 : réalisé ou non réalisé chaque année (objectif :
AMELIORER d'indicateurs et réalisé)

gealeiroiles - Sensibilisation des usagers : suivides communications (accompagnant la facture,

campagne de communication ou site internet)

Amélioration e
) ition d'un
Bele s G

opérateurs Intérét et réalisme des Concernant VIVAQUA, le plan stratégique VIVANEXT présente des objectifs ambitieux
objectifs fixés concernant I'indépendance énergétique et le site internet présente la Politique
et valeurcible Environnementale de I'entreprise. Néanmoins peu de procédures décrivent au jour de

temporisée . o . S o .
2 I'audit une véritable démarche allant vers une stratégie organisée sur le sujet

écologique. Voir annexe sur le sujet.

Définition d'un objectif

d'indicateurs et d Suivi de la progression A discuter avec |'opérateur
valeurs cibles alternatifs

Figure 80 - Exemple de fiche descriptive de la roadmap pour le cas d’'un service & améliorer inclus dans les plans d’action des opérateurs (avec ou sans indicateurs
de suivi).
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oul Suividy
Existence maintien

d'indicateurs

de suivi < Définition
LSOl d'indicateurs

Suivi de la
progresslon

Qualité du

Proposition

service alternative de

Existence
d'indicateurs
de suivi Defnmon
d' mdlcc?eurs et

Amélioration
prévue par les
opérateurs

de valeurscibles
Réalisme de
I'objectif fixé d'un
NON

d'indicateurs et de
valeurs cibles
alternatifs

NON

d'indicateurs
de suivi un objectif,
ateurset de
valeurs cibles alternatifs

Figure 81

Service rendu :

Offrir une information en temps réel des
incidents sur lesréseaux d'eau (accessible a
tous, gu'ils soientimpactés ou non)

Opérateur : Catégorie :

VIVAQUA ,%ggmwb

UNE EAUPOURLA VIE

SERVICE

CLIENTELE

Elaboration de la roadmap

Niveau de qualité

du service

Moyen

Amélioration
prévues

Pas explicitement

Indicateur

permettant de
mesurer la qualité
du service Non

Définition d'un

objectif et de
valeurs cibles

Suivi de la
progression
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A I'heure actuelle, la démarche est trés « manuelle » (utilisation de cartons d'information
déposés individuellement) mais relativement efficace : des procédures cadrent cette
démarche et fluidifient ainsi le déroulé de la gestion de crise.

La démarche générale de VIVAQUA concernant la refonte de I'information et de la
personnalisation d'espace client devrait permettre d'améliorer globalement ce service

Pas d'indicateur défini pour I'instant.

Proposition d'indicateur :

délai moyen de communication aux usagers suite a un incident pouvant les impacter par
type et par canal utilisé (heures) (/an).

Disponibilité de I'information sur le site internet pour chaque événement survenu sur le réseau
et impactant les usagers

Objectifs :

- Information personnalisé des usagers en moins d'une heure aprés I'incident

- Disponibilité de I'informationsur le site internet de I'opérateur dans ..% des cas (progression
a discuter avec les opérateurs)

A discuter avec les opérateurs

- Exemple de fiche descriptive de la roadmap pour le cas d'un service a améliorer sans amélioration prévue par les opérateurs (avec ou sans indicateurs).

150



8. SITUATION « TO BE »

L'audit avait permis de donner un peu de lisibilité en termes de calendrier sur les différents projets de trans-
formations en cours chez les opérateurs (principalement Vivoquo) :

YYYYY

2019 2020 2021 2022 2023 2024 >2027

_ Vivanexf

Evolution de la grille tarifaire Q

Initialement | Décalage: | i
31 mars 2021, 30 septembre 202] i

Migration vers SAP/ISU

Gouvemance arrefee Opérationnel en i

semesire 2021 janvier 2022 i '

: Geshon es plaintes ‘ : :
i . (customer first) 1 ) i
i

Opérationnel mi 2022 (retard)

m ywvaq va
‘ Premiéré échéance sur Q Prospective long terme & Q
Wdfer q uan t’ty plCl n hypothéses bien connues en 2024 2035
Finalisé aprés la mise en place de SAP (pas de date précise)i \' 1
cockpit

Figure 82 — Rappel du planning prévisionnel de tenue des projets de refonte chez VIVAQUA (sources : en-
tretiens, rapport d'activité).

Afin de donner plus de lisibilité & Brugel sur I'avancement prévisionnel de la gestion de la qualité de service
dans le temps, nous proposons I'exercice suivant de situations « to be » selon 3 grandes étapes :

2021-2024

Déroulé du plan Vivanext, avec un suivi interne mettant déja en avant quelques retards et étapes limitantes
(ex : déploiement de SAP-ISU)

Révision de la grille tarifaire

Echanges avec les opérateurs et notamment SBGE pour la mise en place du suivi de Brugel et la robustesse
des informations remontées (ex : suivi des appels issus des chantiers SBGE)

= Fin 2024 : la situation « to be » devrait étre clairement améliorée du point de vue de la qualité de
service avec notamment en visible myvivagua en place et de maniére plus cachée mais tout aussi
importante, un systéme de gestion des plaintes beaucoup plus robuste

= Aftention :
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au « glissage » possible du projet Vivanext dans le femps

L'atteinte des ambitions de Vivanext est directement corrélée d la non dégradation des
services qui fonctionnent aujourd’hui de maniere correcte (cf. audit), mais qui pourraient
étre amenés a se détériorer (si accident/incident sur le réseau majeur par exemple). Le suivi
doit donc bien prendre en compte I'intégralité des services, y compris ceux qui sont effi-
caces aujourd’hui.

o Certains objectifs semblent tres ambitieux concernant I'indépendance énergétique avec
un taux d'autoproduction/consommation de 10% pour un taux actuel de 0,4%. Des points
d'étape paraissent indispensables pour mesurer la progression méme si I'objectif final n'est
pas atteint.

2024-2027

Continuité du suivi, mise d jour des ambitions, et alimentation de nouvelles solutions pour I'amélioration de
la qualité de service (comme par exemple une réflexion sur I'opportunité d'installer de la télé releve a long
terme).

= Fin 2027 : la situation « to be » entre dans une partie de soutien de la qualité de service et d'amélio-
rations continues. Des réflexions prospectives plus innovantes sont lancées, sans forcément encore
apporter des modifications importantes a la qualité de service rendu, mais en les préparant pour
aprés 2027.

2 Affenfion:

o Ce «soutienn de la qualité de service doit étre accru et ne pas tomber en désuétude, tant
dans le suivi que dans les nouvelles propositions innovantes. Une animation de la démarche
dans la durée est & envisager pour ne pas perdre la dynamique post-Vivanext et post-pre-
mieres ameliorations chez SBGE.

Apres 2027

Prospective & long terme sur le water quantity plan (2035)

Mise en ceuvre de projets innovants identifiés entre 2024 et 2027, ayant fait I'objet d'études approfondies
d'opportunité et de faisabilité.

= Aprés 2027 : la situation « to be » marque de nouvelles améliorations de la qualité de service avec
I'implémentation de nouvelles fonctionnalités. La dynamique usagers-centrée fait partie de la cul-
ture des opérateurs et de Brugel.
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9. LES POINTS CLES POUR BRUGEL

L'accompagnement & I'amélioration de la qualité de service se traduit chez Brugel via 3 grands axes :

La formalisation d’un suivi de la qualité de service

Le challenge constructif et la proposition de solutions innovantes

(cf. roadmap opérateurs),
reguheremenf mis & jour et La fluidité entre les opérateurs de
P ' p améliorer la qualité de service

qualité de service rendu aux autant que possible, dans le
usagers et ainsi de voir son

y compris entre acteurs du

X . temps " ISR ,

évolution dans le temps. P grand ef' petit cycles, de l'eau
(masses d'eau, versus réseaux
urbains)

Pour mener & bien ces points, on peut mentionner les points clés suivants :

- Mise en place du suivi chez Brugel :
o Réunions bisannuelles avec les opérateurs pour faire le point sur I'ensemble des services listés
dans le cadre de cette mission et évaluation des indicateurs concernés

- A cette fin, Espelia propose un tableur global de suivi (tous opérateurs confondus) reprenant I'ensemble
des services vus lors de I'audit et les possibles indicateurs de suivi associés (et objectifs lorsqu'ils existent).

2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027

b ru g e I ® Tableau de bord qualité de service rendue aux usagers - BRUGEL

LE REGULATEUR BRUXELLOIS POUR L'ENERGIE Objectif

DE BRUSSELSE REGULATOR VOOR ENERGIE gt Annéel = Année2  Année3  Année4  Année5 = Année6  Année7

« Conformité physico-chimi 100%
Offrir a tout moment une eau de qualité physico chimique respectant les dis CIEEERETIE

*Nombre de plaintes regues ¢ <02
Offrir & tout moment une eau de qualité iologi les disp ® Conformité ologi 100%|
* Ladisponibilité de I'information pour se raccorder au service.
- Offrir et faciliter 'accés & I'eau potable pour tous *Les délais de réponse & une : <Sjours|
g * Les colits d’accés au service (nouveau branchement, déménagement)
o *Le tempsd'ir i ur g dui

Mettre a disposition une eau potable de maniére ininterrompue 3 . A .
* Le nombre de plaintes d’usager concernant I'interruption du service

Livrer I'eau potable a une pression adéquate et qui varie faiblement taux de plainte concernant la pression

Garantir la sécurité d'approvisionnement en eau potable Nombre d'interruptions surve <2/an|

Offrir un service d'eau potable é et de | en evolumes i distribalus faible possible|

Offrir un service d'eau potable qui minimise Iimpact écologique des activités et de I'infrastructure

*Le nombre d'ir ions sur le réseau de distribution chaque année
Le nombre de plainte des usagers concernant la conduite de travaux

EAU PC

Offrirun service de gestion des chantiers qui minimise les incidences des tre

Offrirla collecte et le transport continu des eaux résiduaires urbaines jusqu’ [wQS-019] Total complaints [No./ 1000 inhabitants / year]

Offrir un traitement des eaux usées en continu avant rejet dans le milieu na'nombre d'incidents impli des rejets i vers le milieu, ou avec un traitement dégradé (par an)
Offrir un trai des eaux usées résiduai i aux cadr¢ nombre de dépassements des normes de sortie pour les paramétres légaux (/an) pour chague STEP

Offrir et faciliter |'accés au service d'assainissement collectif [wQs-001] Resident population connected to sewer system [%] [2018]

Offrirun service d'assaini: qui minimise l'impact é ique des acti' [wOp-EBC-006] SE energy consumption per m? collected sewage [kWh/ m3]

RESIDUAIRES
URBAINES

Offrir un service de gestion des chantiers qui minimise les inci de plaintes d' i (/an)

Offrirune information sur la qualité de I'eau accessible et il [as-030] qualit %]

| Offrirun acces direct a I'opérateur et aux informations pour tous les usagers de par type ( guichets, téléphone, réseaux sociaux) et réponses associées (/an).
5 Offrir des réponses adaptées dans des délais apropriés aux sollicitations des 2 pris en charge dés le premier appel (le client ne. de gers par type
:ﬁj ion en éel des inci I d'eau (acc dé/ i suite & un i par type et par canal utilisé (. [}
o ion ciblée ptée pour lesi ¢ i i (/an).
= ion i iée d ibilis des usagers alaress ions foites au sujet de la présevation de la ‘e0u (qualité et quantité), par canal de communication (facture, réseaux sociaux, site
k3 Offrir des réponses adaptées dans des délais apropriés aux i i de répon itatic type citation (j) i i typeet ér e
Garantir la satisfaction client isfaction suite a san)
Offrir un comptage des consommations fiable et régulier pour tous CS-Meter03: Customer reading efficiency (-)
Offrirun service de relevé de | ion qui minimise les nombre de relevés effectués par un icien VIVAQUA /nombre de visites réali-sées chez les abonnés (/an).
Offrir un service d'aide aux ladétection i nombre de courriers joints aux idérées en ion par VIVAQUA par rapport au nombre total de factures (/an)
& Recevoir des factures compréhensibles, exactes et précises taux de plaintes lafacture (% des plaint ) (/an)
2 Offrir un service de rectification dlair, réactif et efficace délai de réponse aux rédamations concernantla facture (j) (moy/an)
= Payer sa facture via plusieurs modes de paiement ion de dlients optant pour la i ique (%/an)
B Payer sa facture dans un délai acceptable (pas trop court) délai offertaux abonnés entre réception de la facture et date limite de paiement (j)
Permettre des facili paiement (é ier) ou une ion pour le: CS-Bill02 : Rate of payment plans granted per customer (/an)
Garantir la continuité du service méme en cas de retard/absence de paieme| nombre de coupures d’eau iques et i i pour cause de non-pail (/an)
Communiquer clairement sur les relances etles moyens de paiement pourcentage de paiements effectués suite a des relances (%/an)
Offrir et faciliter I'accés aux prestations particuliéres a tous les usagers suivre : ¢ Lamise adisposition des usagers d’une grille de prix claire pour I'ensemble d ions  Lajustification des prix d tati
Offrirdes ions qui ré aux exigences ré ires de délai des plai d lien avec laréalisation des

Figure 83 - Apercu du tableur de suivi proposé par Espelia (livrable Excel)
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(e]

o

Rédaction en coopération avec les opérateurs concernés de notes explicatives pour les
valeurs ou tendances qui sont mauvaises (notamment par rapport aux objectifs des pro-
grammes comme Vivanexi)

Recréation/ajustement des objectifs annuellement au regard de I'évolution de la qualité
de service et de choix concertés entre Brugel et les opérateurs, en lien avec la veille active
décrite ci-dessous

Refaire un audit complet au bout de 10 ans

- Chdllenger les opérateurs pour améliorer la qualité de service efficacement dans le temps :

(e]

Organiser une veille active sur le sujet de la qualité de service, quiinclue la question du prix
de I'eau et de son évolution soutenable, et/ou participer avec Vivaqua aux ateliers orga-
nisés par I'EBC sur cette thématique

Revoir les objectifs proposés dans la roadmap (ex : objectif en matiére de bilan carbone et
autoproduction d'énergie chez Vivaqua au regard de I'évolution de la qualité de service
européenne vid la participation a ces ateliers EBC (ou du méme type), mélant des opéra-
teurs de méme calibre, plutdt que d'effectuer des benchmarks réguliers et qui peuvent
avoir une approche trop « globale » du sujet étudié

Proposer des ateliers thématiques avec les opérateurs a la fréquence annuelle sur des sujets
innovants et la maniere dont il serait intéressant — ou pas — de les intégrer dans la roadmap
a moyen ou long terme. Le format pourrait étre un retour d’expérience d'un autre grand
service de I'eau européen. C'est également I'occasion de faire des premieres estimations
de chiffrage de ces solutions avec les opérateurs qui connaissent parfaitement le contexte
et donc de prioriser également I'effort a développer.

GrGce aux refours du benchmark notfamment, on peut lister les points suivants qui pourront
étre discutés et éventuellement intégrés & la roadmap en cours de route (voir figure 84) :

Plan organisationnel

e Convention d'objectifs et de moyens
entre I'autorité organisatrice (RBC), basé
sur une approche stratégique et assorti
d'engagements de performances a
contréler par Brugel par exemple
(commun a de nombreux opérateurs
publics - Paris, Lille, SIG, WESSEX, ...)

e Recours a des enquétes "client mystere"
(ex. de Lille)

¢ Mesure indépendante de la qualité par
un organisme extérieur et non par
I'opérateur lui-méme, méthode de
scoring sur mesure (ex. WESSEX)

¢ Rationalisation et simplification des
procédures en cours, et ce au fil de I'eau
(ex. de Paris)

* Stratégie de communication des
opérateurs, nofamment basée sur une
marque « eau de Bruxelles » (ex. de
Geneve)

e Inscription des services dans des
référentiels de certifications type I1SO a
minima sur les volets Qualité, Sécurité,
Environnement, voire management des
risques (

« Design tarifaire basé sur une approche
fine des coUfts et la notion d'abordabilité
de l'eau (tarifs sociaux) (Ex. Lille)

» Etude d'opportunité (coUts / bénéfices)
et sourcing sur le déploiement d'un
systéme de reléve a distance des
compteurs (ex. de Paris et Lille)

¢ En lien avec le point précédent,
construction d'une méthodologie
exemplaire en matiére de détection des
consommations anormales et de
prévention (ex. Paris avec la téléreleve)

e Mesure harmonisée de I'empreinte
carbone des services (ex. SIG)

e Développement de la production
d'énergie renouvelable a partir des
services actuels (ex. SIG, Paris)

e Accélération de la digitalisation des
services, depuis la cartographie des
réseaux au recours a des applications
terrain (ex. fablettes) et back-office
(Gestion clientéle, gestion des plaintes)
en passant par les interfaces usagers en
ligne qui doivent contribuer & gagner en
efficience (ex. WESSEX)

e Déploiement de nouveaux modes de
paiement afin de faciliter 'accessibilité
aux clients (ex. SIG, WESSEX) ainsi que
d'un code des gestes commerciaux (ex.
SIG)

o Améliorer la cybersécurité des services
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Il est & noter que certains de ces sujets font bien déjd partie de la roadmap, mais il apparait
néanmoins important de les challenger au regard des dernieres évolutions qui peuvent se
présenter sur le marché (ex : myvivaqua). C'est une maniere active de provoquer I'amélio-
ration continue.

Fluidifier les relations entre opérateurs, responsables de ['eau a Bruxelles capitale

o

L'approche entre les 2 opérateurs actuels est tres différente et doit étre harmonisée : Brugel
est un maillon clé pour assurer ce point, en lien étroit avec Bruxelles Environnement.,
Au-deld du « petit cycle » de I'eau bruxellois, il est important de prendre en compte les ac-
teurs du « grand cycle » dans les échanges. L'audit nous renseigne sur I'existence d'une
plateforme de coordination qui lie les acteurs de I'eau y compris pour les aspects qualitafifs
et quantitatifs des masses d'eau en région Bruxelles capitale, sous la présidence du cabinet
du ministre de I'Environnement, sur la Région de Bruxelles-Capitale. Une commission spé-
ciale arécemment été mise en place suite aux sécheresses estivales récentes. Une réunion
annuelle de partage d'informations sur I'avancement des roadmaps est a envisager avec
cette plateforme.
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Recommandation issue du

benchmark applicable aux
opérateurs

Services concernés

Prérequis

Echéance(s) recommandée(s)

Préparation des conventions

Exemples

Convention d'objectifs et de
moyens entre 'autorité
organisatrice (RBC), basé sur
une approche stratégique et
assorti d'engagements de
performances & contréler par
Brugel par exemple

II's’

chapeau, elle a vocation &

objectifs des services d'eau et

agit d'une recommandation
étre en lien avec tous les

d'assainissement

Une stabilisation des définitions
des indicateurs & suivre, une

souhaitées, une période de
mise en ceuvre suffisante pour
permettre une amélioration de
la qualité du service rendu

vision claire des cibles

d'objectifs sur la base d'un audit

Application & compter de 2025

A réaliser en 2024 - Trimestre 1

Conduite du dialogue avec
Vivaqua / SBGE en 2024 -
Trimestres 2 & 4

de la convention

Eau de Paris, Métropole de
Lile, SIG, WESSEX

Recours a des enquétes "client
mystere"

Offrir des réponses adaptées
dans des délais appropriés aux

sollicitations des usagers
Offrir un acces direct
opérateur et aux informations
pour tous les usagers

VIVANEXT d'amélioration du
délai de réponse et d'acces

Aller au bout du processus

(2021)

A compter de 2022

Métropole de Lille

Mesure indépendante de la
qualité par un organisme
extérieur et non par
I'opérateur lui-méme,
méthode de scoring sur
mesure

Tous les services liés a la
clientéle

démarches d'optimisation des

Avoir finalisé Myvivaqua
Etre allé au bout des

délais clientéles (2022)

A partir de 2023 (point 0) et en
2024 pour qu'elle puisse étre
utilisée lors du processus de
convention d'objectifs et définir
les cibles & I'avenir

WESSEX Water

Rationalisation et simplification
des procédures en cours, et
ce au fil de l'eau

II's’agit d'une recommandation

chapeau, elle a vocation a
étre en lien avec tous les

objectifs des services d'eau et

d’assainissement, elle aura

cependant plus d'impact sur

les services en lien avec la

gestion clientéle

Avoir finalisé Myvivaqua
Etre allé au bout des

démarches d'optimisation des
délais clientéles (2022)

A partir de 2022

Eau de Paris
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Recommandation issue du
benchmark applicable aux

Services concernés

Prérequis

Echéance(s) recommandée(s)

Exemples

opérateurs

Stratégie de communication

des opérateurs, notamment

basée sur une marque « eau
de Bruxelles »

Offrir une information sur la
qualité de l'eau accessible et
compréhensible

Offrir une information
circonstanciée de sensibilisation
des usagers d la ressource en
eau (réduction des
consommation, rareté de la
ressource, efc.)

Avoir défini une stratégie de
promotion de I'eau (2021)

Disposer du bilan carbone
Vivaqua (2021)

Stratégie & établir en 2021

Mise en ceuvre sur 2022-2024
notamment via les réseaux
sOCiaux pour communication
interactive et médias classiques

Eau de Paris, SIG, EPAL,
Métropole de Lille,
Wessex

Inscription des services dans
des référentiels de
certifications type ISO a
minima sur les volets Qualité,
Sécurité, Environnement, voire
management des risques

II's’agit d'une recommandation
chapeau, elle a vocation a
étre en lien avec tous les
objectifs des services d'eau et
d'assainissement

Offrir un service d'eau potable
qui minimise l'impact
écologique des activités et de
linfrastructure

Garantir la sécurité
d'approvisionnement en eau
potable

Priorité & flécher sur la triple
certification Qualité Sécurité
Environnement (QSE) avant de
s'engager sur des certifications
plus ambitieuses

Fin 2022 pour la certification QSE,
audits en 2023 et 2024 pour
confirmer la certification

Nouvelles certifications d inscrire &
la convention d'objectifs
compter de 2025 en fonction des
priorités établies

Eau de Paris, WESSEX
Water, SIG, EPAL,
Métropole de Lille

Design tarifaire basé sur une
approche fine des coits et la
notion d'abordabilité de I'eau

(tarifs sociaux)

Recevoir des factures
compréhensibles, exactes et
précises
Permettre des facilités de
paiement (échéancier) ou une
adaptation pour les usagers en
difficulté

Avoir conduit une étude des
consommations en RBC afin de
bénéficier d'une aide dla
décision (2021)

2022

Métropole de Lille

Etude d'opportunité (coits /
bénéfices) et sourcing sur le
déploiement d'un systéme de
reléve a distance des
compteurs

Offrir un comptage des
consommations fiable et
régulier pour tous
Recevoir des factures
compréhensibles, exactes et
précises

Aucun

2022

Eau de Paris, Métropole de
Lile
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Recommandation issue du
benchmark applicable aux

Services concernés

Prérequis

Echéance(s) recommandée(s)

Exemples

opérateurs

En lien avec le point
précédent, construction d'une
méthodologie exemplaire en
matiére de détection des
consommations anormales et
de prévention

Offrir un service d'aide aux
usagers pour la détection des
consommations anormales

Clarifier les engagements de
I'opérateur dans le cadre des
CGV (2021)

Benchmark sur les méthodes
existantes (2021)

Déploiement progressif par test
sur secteurs ciblés (2022)

A partir de 2023

Eau de Paris avec la
téléreleve

Mesure harmonisée de
I'empreinte carbone des
services

Offrir un service d'eau potable
économe et respectueux de la
ressource en eau

Offrir un service d'eau potable
qui minimise limpact
écologique des activités et de
linfrastructure

Outil CO2 de Vivaqua
Mesure a créer pour SBGE

A partir de 2022 pour Vivaqua
2023 pour SBGE

SIG

Développement de la
production d'énergie
renouvelable a partir des
services actuels

Offrir un service d'eau potable
qui minimise l'impact
écologique des activités et de
linfrastructure

Disposer du bilan carbone de
Vivaqua

A créer pour SBGE

2022 pour Vivaqua
2023 pour SBGE

Bilan en 2024 en vue de la
convention d'objectifs

SIG, Eau de Paris

Accélération de la
digitalisation des services,
depuis la cartographie des

réseaux au recours a des
applications terrain (ex.
tablettes) et back-office
(Gestion clientéle, gestion des
plaintes) en passant par les
interfaces usagers en ligne qui
doivent contribuer a gagner
en efficience

Tous les services rattachés a la
gestion clientéle et au
paiement pour le back-office

Pour Vivaqua, étre allé au bout
des démarches de mise en
place de SAP/ISU pour la
gestion de la clientele, d'un
call centre, de MyVIVAQUA,
d'un nouveau site infernet,
d'un nouveau processus
informatisé de la gestion des
plaintes

Pour SBGE, définir une stratégie
en la matiére méme si les
enjeux sont moins prégnants

2023

Nouveaux objectifs de
digitalisation du service &
compter de 2025 avec la

convention d’objectifs

WESSEX Water
SIG
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Recommandation issue du
benchmark applicable aux

Services concernés

Prérequis

Echéance(s) recommandée(s)

Exemples

opérateurs

Déploiement de nouveaux
modes de paiement afin de
faciliter I'accessibilité aux

Payer sa facture via plusieurs
modes de paiement

Offrir un service de rectification

Etre allé au bout de
I'optimisation du recours d la

SIG

clients (ex. SIG, WESSEX) ainsi clair, reactit ef efficace mensudlisation ef & la facture 2024 Wessex Water
que d'un code des gestes Communiquer clairement sur électronique (2023)
commerciaux (ex. SIG) les relances et les moyens de
’ paiement
II's’agit d'une recommandation vwéﬁgﬁﬂ?{)ﬂ?{ﬁgﬁ (Sagczt?r:’rs’ un .
chapeau, elle a vocation a i mation security 2023 pour Vivaqua
étre en lien avec tous les . © feer qul el vel!ler a Iq 2024 pour SBGE
sécurité de I'information et a la P

Définir une stratégie
cybersécurité des services

objectifs des services d'eau et
d’assainissement

Mettre & disposition une eau
potable de maniere
ininterrompue

cybersécurité : renforcer ce
rdle chez VA, créer un pendant
chez SBGE

A déployer en paraliéle de la
digitalisation des services

Nouveaux objectifs de
cybersécurité des services
compter de 2025 avec la
convention d’objectifs

SIG
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