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DENOMINATION ET FORME
ORES Assets. Association intercommunale coopérative. Numéro BCE 0543.696.579.

SIEGE

Avenue Jean Mermoz 14, 6041 Gosselies.

CONSTITUTION

Acte de constitution publié a I'annexe du Moniteur belge du 10 janvier 2014 sous le numéro 1402014.

STATUTS

Les statuts ont été modifiés a plusieurs reprises et pour la derniére fois aux termes d'un acte recu par Maitre
Frédéric de Ruyver, de résidence a Court-Saint-Etienne, en date du 18 juin 2020, publié aux annexes au
Moniteur belge du 13 juillet 2020 sous le numéro 20079215.
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| | INTRODUCTION

. Message du Président du
Comité de direction

RETOUR SUR UNE ANNEE HORS DU COMMUN

Guerre en Ukraine, pénuries, inflation, explosion des prix
de I"énergie : I'année 2022 aura été exceptionnelle par la
somme d'épreuves qu'elle a imposées. La crise énergé-
tique mondiale, qui avait débuté en 2021 lors de la forte
reprise économique post Covid-19 et s’est amplifiée a par-
tir de l'invasion de I'Ukraine par la Russie, a marqué notre
secteur d'activité. Le choc sur les prix de I'énergie, sans
précédent depuis les années 1970, a bouleversé nos vies,
particuliers et entreprises confondus, avec des consé-

quences souvent tres douloureuses économiquement.

Au cceur de l'activité et du marché de I'électricité et
du gaz en Wallonie, ORES a fait face, en assumant les
responsabilités qui sont les siennes. La crise a réaffir-
mé toute I'importance de notre réle et la pertinence
de notre vision. Nous devons, plus encore qu’hier, agir
comme moteur de la transition énergétique, veiller a I'in-
clusion de tous dans cette dynamique, et travailler avec
nos parties prenantes dans une dimension de proximité

plus que jamais indispensable.

En 2022, notre ancrage local historique a été consoli-
dé par les décisions du Gouvernement wallon pour le
renouvellement des mandats de gestion des réseaux
de distribution d'électricité et de gaz des 262 villes et
communes wallonnes, pour la période 2023-2043. ORES
a été confirmée en tant que premier gestionnaire de la
Région et nous assurerons a l'avenir la gestion de ces
réseaux dans 195 communes pour |électricité et 117
pour le gaz. Nous en sommes fiers et nous entendons
bien étre a la hauteur de la confiance que les Colleges
et Conseils communaux ont placée en nous en retenant
notre candidature. Ce choix nous conforte dans la pour-
suite de nos ambitions et notamment dans la mise en
ceuvre des moyens, des infrastructures et des systémes
qui permettront de faciliter la transition énergétique

a I'échelon régional et communal.

Car malgré le climat de crise permanente, les défis
de la transition, de I'atténuation des changements
climatiques et de la décarbonation de la société a
I'horizon 2050 n’ont pas disparu. Les trois tempétes
successives qui ont frappé nos réseaux au mois de
février 2022 nous I'ont rappelé assez lourdement. La
voie choisie pour cette transition est celle d'un déve-
loppement massif et accéléré du renouvelable pour

progresser vers une indépendance énergétique plus



forte en Europe. Afin de se préparer a ces défis qui vont
I'impacter rapidement et directement, ORES a fait réa-
liser durant cette année 2022 une analyse approfondie
destinée a déterminer au mieux les évolutions sociétales
—en cours et a venir — et surtout, leurs conséquences sur
les réseaux de distribution. Plusieurs scénarios d'évolu-
tion ont été identifiés et ils nous ont permis de délimiter
notre nouveau plan industriel. Des changements fonda-
mentaux sont attendus dans les modes de production, de
mobilité et de chauffage. Ils vont nécessiter des réseaux
a la fois plus résilients, plus flexibles et plus «smart».
Et nous voulons étre au rendez-vous de ces changements

majeurs, avec ce plan industriel ambitieux.

C'est avec cet objectif en téte, couplé a notre volonté de
continuer a faire des tarifs de distribution un élément de
stabilité de la facture énergétique des citoyens et des
entreprises de Wallonie, que nos équipes ont aussi tra-
vaillé durant I'année a la préparation de nos réactions
et propositions par rapport a la nouvelle méthodologie
tarifaire du régulateur wallon. La transition va requérir
des investissements en hausse sur les réseaux et le mode
de financement de ces investissements est au cceur des
débats. La prochaine période tarifaire, initialement pré-
vue pour s'étendre de 2024 a 2028, a été reportée a la
fin octobre par la CWaPE. Elle a décidé de la postpo-
ser d'une année calendrier afin d'octroyer a toutes les
parties impliquées le temps nécessaire a un processus
de concertation de qualité. La nouvelle période tarifaire
s'étendra donc de 2025 a 2029. L'exercice 2024 consti-
tuera une année de transition entre les deux périodes
tarifaires, dans la continuité de la méthodologie appli-

cable actuellement.

La transition énergétique s'appuiera aussi invariablement
sur une numérisation accrue et |'utilisation des données
dans de nouveaux processus de marché — comme le par-
tage d'énergie — et dans le ciblage des investissements
de réseau. Cela passera notamment par les compteurs
et les réseaux communicants, avec des transferts de
données plus nombreux et plus rapides entre acteurs du
marché. A la fin de 2021, la nouvelle plateforme unifiée
d'échange de données du secteur du gaz et de |'élec-

tricité est entrée en régime opérationnel. Pour la toute
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grande majorité des clients, cette transition s'est faite
sans difficulté. Mais le systéme a aussi montré des dif-
ficultés de jeunesse et des milliers de clients ont été
confrontés a des problémes durant toute I'année 2022.
Certains en connaissent encore a ce jour. Face a ces diffi-
cultés persistantes, nous avons pris des mesures fortes :
renforcement des équipes informatiques, des équipes
en charge de la gestion des dossiers des clients, du per-
sonnel de notre centre d'appels. La aussi, nous voulons
assumer nos responsabilités, a fortiori lorsque tout ne se

passe pas comme prévu.

C'est également le cas dans le contexte de nos missions
de service public a caractére social, pour venir en aide
aux clients les plus touchés par I'explosion des prix de
I'énergie. La précarité a gagné du terrain ces derniers
mois, c'est indubitable. Dans notre réle de fournisseur
social, nous avons non seulement exécuté les mesures de
protection complémentaires décrétées par les autorités,
mais nous avons aussi voulu aller plus loin : en accompa-
gnant les clients en difficulté dans une approche résolu-
ment individualisée, en collaborant étroitement avec les
CPAS et les sociétés de logements sociaux, en autorisant
une fourniture minimale dans les cas les plus probléma-
tiques ou encore grace a un bouclier tarifaire hivernal -
gel du recouvrement des impayés, gel des acomptes et

gel des prix — préfinancé par notre entreprise.

Ce rapport annuel 2022, outre les éléments relatifs a nos
bilans financiers pour l'exercice, revient sur ces différents
événements, sur les réalisations et les résultats non-fi-
nanciers de notre entreprise, en tracant également les
perspectives des mois a venir dans un contexte extréme-
ment évolutif. Il réaffirme aussi nos ambitions ainsi que
notre volonté d'assumer pleinement et durablement nos
responsabilités dans la transition énergétique, en ne lais-
sant personne au bord du chemin et en veillant a la qua-
lité de nos relations de proximité avec toutes nos parties

prenantes.
Bonne lecture !

Fernand Grifnée
Président du Comité de direction d'ORES
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«Notre énergie et nos expertises au
service d'une transition énergétique

pour tous et de proximité »

2. Présentation de l'entreprise

La vision d'ORES résume en une phrase les axes sur lesquels se déploient ses ambitions. Notre entreprise

veut étre un véritable moteur de la transition énergétique. Dans le méme temps, elle veille a I'inclusion de

toutes et tous dans le systeme énergétique et dans ses évolutions. Inscrite depuis sa création dans le tissu

socio-économique local, elle entretient des relations de proximité avec ses parties prenantes. Et, chaque fois

que cela fait sens au plan sociétal, elle est préte a remplir utilement les missions nouvelles qui pourraient lui

étre confiées.

Face aux dangers du réchauffement climatique et de la
dégradation de I'environnement, la Wallonie s’est enga-
gée a suivre la politique européenne du Green Deal —
moins 55% d'émissions de CO, en 2030 - et a étre neutre
en carbone a I'horizon 2050. Pour pouvoir léguer un
monde viable aux générations futures, il est essentiel
de diminuer drastiquement notre empreinte carbone en

consommant moins d'énergie et une énergie plus propre.

Atteindre cet objectif ne sera possible que si nous ini-
tions de profonds changements dans la maniére dont
nous produisons I'énergie, dont nous nous déplagons
et dont nous nous chauffons. Ces changements ont un

dénominateur commun : les réseaux de distribution
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d'énergie. En tant que premier distributeur d'énergie
en Wallonie, ORES est au coeur de ces changements et
entend jouer pleinement son rdle d'accélérateur de la

transition énergétique.

Le réseau sera en effet un des principaux alliés de la
société pour qu’'elle puisse progressivement diminuer sa
dépendance aux énergies fossiles et agir en faveur du cli-
mat. Concrétement, ORES va transformer ses infrastruc-
tures de distribution en renforcant la capacité de ses
réseaux a accueillir les productions d'énergie d’origine
renouvelable ainsi que le développement de la mobilité

électrique et les modes de chauffage décarbonés.



L'enjeu est environnemental mais il est aussi social. ORES
veut une transition énergétique pour tous et contribue
a améliorer l'inclusion sociale en matiére d'acces a la
transition énergétique (production décentralisée, com-
munautés d'énergie renouvelable, etc.). Afin que chaque
citoyen, mais aussi chaque entreprise et chaque service
public, puisse profiter des innovations du marché pour
diminuer sa consommation et consommer, au meilleur
moment et a un prix accessible, de I"énergie renouve-
lable produite prés de chez lui. Nous sommes convaincus
qu'il est possible de construire ensemble une transition
énergétique juste et solidaire et c’est I'objet de notre

stratégie d'entreprise et de notre plan industriel.

UN ENGAGEMENT DE TOUS LES JOURS

Au quotidien, les quelque 2.500 collaborateurs d’ORES

ont pour mission de gérer et exploiter les réseaux de dis-
tribution d'électricité et/ou de gaz, ainsi que les réseaux
d'éclairage public, dans plus de trois communes sur
quatre en Wallonie. Notre entreprise investit de maniere
continue, ambitieuse et ciblée dans ces réseaux afin de
garantir une alimentation et un éclairage de qualité a tous
les consommateurs qu’elle dessert. Dans un contexte de
transition énergétique accélérée, la tendance est clai-
rement aujourd’hui a une électrification progressive et
massive des besoins. La gestion des réseaux et le fonc-
tionnement des marchés de I"énergie se complexifient :
plus de renouvelable, plus d'injection d'électricité sur les
réseaux basse tension, plus de flexibilité nécessaire, plus

d'attentes de la part des consommateurs.
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Les crises sanitaire et énergétique des trois dernieres
années — avec en particulier I'explosion des prix de |I"éner-
gie en 2022 - ont réaffirmé le réle important des entre-
prises d'utilité publique, et notamment des gestionnaires
de réseaux. lls vont devoir investir de maniere pertinente
dans les infrastructures et les systemes qui permettent
de garantir I'approvisionnement des clients. Et paralléle-
ment, les populations fragilisées par ces crises requiérent
un accompagnement spécifique, qui fait partie de nos
missions de services publics et que nous avons renfor-
cé durant la derniére année, dans le prolongement des

mesures d'aide décrétées par les autorités.

L'impact des changements climatiques sur ORES conti-
nue aussi de se ressentir. Si dans son ensemble, I'année
a été globalement clémente en termes d'événements
météorologiques, elle avait débuté au mois de février par
trois tempétes successives qui ont frappé toute la moitié
occidentale de notre territoire et en particulier la Wal-
lonie picarde. Une fois encore, nos équipes techniques
ont été au rendez-vous et, grace a l'implication de tous
— avec des renforts venus des régions épargnées par les
intempéries — les clients n'ont souffert de coupures que

de maniére limitée.

TERRITOIRES D'ACTIVITE

A l'issue de la procédure de renouvellement des man-
dats de gestion des réseaux de distribution d'électricité
et de gaz pour la période 2023-2043, cléturée a la fin
de 2022, les territoires d'activité d’'ORES ont peu évolué
par rapport a la situation qui prévalait en 2021. Notre
entreprise a été confirmée dans pratiquement la tota-
lité des villes et communes associées. Une fois que les
dossiers de transfert des communes changeant de ges-
tionnaire auront été cloturés, nos équipes assureront la
gestion des réseaux de distribution électrique de 195
villes et communes. Pour le gaz, notre territoire s'étend
un peu suite a la régularisation de situations du passé et
a quelques développements a proximité de réseaux exis-
tants en périphérie de nouvelles communes. Nous avons
été désignés en tant que gestionnaire du réseau de dis-

tribution de gaz dans 117 villes et communes.

ORES Assets  COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022
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La carte suivante identifie I'ensemble des implantations et des sites de notre entreprise sur le territoire wallon a la fin

de l'année 2022, avec indication des différentes directions et activités présentes dans chacune de ces implantations.

Légende
[l Direction Réseaux [l Direction Finances
[ Direction Corporate
[} Direction Clients

|1 Direction Ressources humaines

[l Direction Informatique

[l Direction Stratégie & Transformation

Service Prévention & Environnement

Pour les villes et communes, les clients et les partenaires d'ORES, cette organisation géographique est garante d'un

service de proximité efficace sur I'ensemble du territoire couvert par notre entreprise.

PREPARER L'AVENIR

Au cours des cinqg derniéres années, plus de 1,5 milliard
d’euros ont été investis dans les réseaux de distribution.

Ces investissements seront plus encore axés dans les

années a venir sur les développements liés a la transition
énergétique et la lutte contre le réchauffement clima-
tique. Afin de pouvoir les cibler au mieux, sur la base des
changements sociétaux en cours et futurs, nous avons
fait réaliser en 2022 une étude globale par la société de
conseil Climact qui accompagne de nombreux orga-
nismes publics et privés. Elle a développé différents scé-
narios sur la trajectoire de la neutralité carbone visée par
la Région wallonne en 2050. Cette étude, et notamment
les pistes explorées par un scénario d'évolution médian,
serviront de base a la définition de nos politiques d'in-
vestissement futures, compte tenu des évolutions proje-
tées dans la production délectricité renouvelable, de
I'arrivée massive de véhicules électriques et des change-

ments attendus en termes de chauffage des batiments.

ORES Assets | COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022
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En matiere d'électricité renouvelable, ORES a déja rac-
cordé sur ses réseaux électriques plus de 174.000 unités
de production décentralisées d'électricité depuis sa créa-
tion (éolien, photovoltaique, hydraulique ou biomasse).
En 2022, ce sont prés de 22.000 nouvelles unités qui sont
venues s'ajouter au parc existant sur notre réseau. Durant
I'année, un peu moins de 3.220 GWh d‘électricité verte
ont été injectés dans le réseau a partir des grandes uni-
tés de production d'une puissance supérieure a 10 kVa.
Cela correspond a 26,5% du total de I"électricité transi-
tant sur le réseau d'ORES, auxquels il convient d'ajouter
les injections des petites unités résidentielles. En matiere
de gaz vert, trois unités de biométhanisation injectent
dans notre réseau de distribution et I'équivalent d’en-
viron 10.000 ménages consomment désormais du gaz
produit localement a partir de déchets organiques issus

notamment de l'agriculture.

Nous travaillons également a la mise au point de solu-
tions innovantes qui doivent contribuer au développe-
ment de l'injection d'électricité d'origine renouvelable

dans nos réseaux et accélérer la transition énergétique,

ORES Assets | COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022

notamment via le recours a l'intelligence artificielle pour
éviter les congestions de réseau ou encore |'accompa-
gnement de projets de communautés d'énergie renou-
velable. Le réseau électrique, sa conduite et sa gestion
évoluent et s'adaptent aux nouveaux flux d'énergie, au
caractere intermittent des énergies renouvelables, a la
bidirectionnalité des flux et surtout a l'accroissement
considérable des besoins en électricité qui s'annoncent

pour les prochaines années.

Enfin, ORES est convaincue que la transition énergétique
et écologique doit étre accessible a tous. Il faut progres-
ser de facon inclusive et positive vers une énergie plus
verte en associant I'ensemble des Wallons et des Wal-
lonnes a la démarche, en ce compris les citoyens pré-
carisés ou fragilisés économiquement. Notre entreprise
assume ses responsabilités sur ce plan aussi, pour que la
transition soit a la fois source de progres, d’emploi et de
prospérité pour toute la collectivité. L'ensemble de ces

aspects est évoqué dans les pages qui suivent.
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]. Retour sur 2022 : chiffres
et événements marquants

Nos equipes...

employés actifs
de femmes
et d’hommes

de formation
(moyenne par collaborateur)

gerent plus de 1,9 million
de points de fourniture

1.396.220
Gaz 526.202

La longueur de nos

réseaux dépasse
62.000 km

52.522km
Gaz 10.161km

et gérons plus de

65.000 compteurs

a prépaiement sur
notre réseau

46.158
Gaz 19.280

Nous alimentons en
énergie prés de
60.000 clients protégés

39.475 clients
Gaz 19.643 clients

Nous distribuons plus
de 25 millions de MWh
d’énergie par an

12.139.144 MWh
Gaz 16.478.685 MWh MWh*

[ =1 %1

i

Notre chiffre d'affaires
global dépasse
le milliard d'euros...

1.049 millions €

avec des investissements
massifs dans les
réseaux pour la qualité
de service et la transition
énergétique

325,5 millions €
1

et nous entretenons un
réseau d'éclairage
public de
luminaires

avec dépannages/an

-l

©—©©
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* Une erreur matérielle s’est glissée dans le texte des rapports annuels.

Le texte correct est :

Nous distribuons prés de 25 millions de MWh d’énergie par an

12.139.144 MWh
Gaz : 12.685.709 MWh

ERRATUM



Au fil de 2022. ..

Signature d'une convention
entre ORES et Proximus en vertu
de laquelle I'opérateur télécom
peut utiliser les poteaux élec-
triques pour acheminer la fibre
optique jusqu’aux ménages et
aux entreprises.

La solution permet l'accélération
du déploiement de la fibre en
Wallonie, avec moins de nui-
sances et perturbations pour

I'environnement.

. . | BELGIE
o BELGIQUE
BELGIUM

EMPLOYER ) 2023

CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS

ORES est certifiée « Top
Employer» pour la premiére
fois, une reconnaissance pour
la politique RH et I'importance
accordée au bien-étre dans I'en-
treprise ainsi que pour l'engage-
ment de toutes les équipes.

Désignation de Schneider
Electric comme fournisseur
du nouveau systéme avancé
de gestion dynamique de la
distribution (ADMS). Un outil
indispensable pour réussir la
transition énergétique et se pré-
parer aux sollicitations accrues
des réseaux électriques dans les
années a venir.

Initiative inédite en Wallonie :
sur un poteau électrique situé a
Lessines, dans une zone connue

pour la nidification, ORES ins-
talle une structure permettant
d’accueillir un nid de cigognes.

v

En cing jours, trois tempétes
successives touchent la Wallonie
et provoquent de nombreux
dégats sur les réseaux, en parti-
culier dans 'ouest de la Région.
Bilan : plus de 12.000 appels
de clients, 1.600 interventions
sur le terrain et au final, gréce a
I'engagement et a la solidarité
de toutes les équipes d'ORES,
des perturbations maitrisées.

o
D0

ORES Assets

RAPPORT D'ACTIVITES ET DE DEVELOPPEMENT DURABLE

Lancement de LogisCER, un
projet de communauté d'éner-
gie renouvelable (CER) dans
des logements sociaux de
I'intercommunale Logivesdre
a Verviers. Mené en collabora-
tion avec des sociologues de
I'UMons, le projet permet a 18
ménages locataires de partager
I"électricité produite localement
et de mieux maitriser leurs fac-
tures d'énergie.

Le projet de conversion du
réseau de distribution vers le
gaz riche franchit une nouvelle
étape. Au 1°"juin, aprés plu-
sieurs mois de préparation et
de travaux, les 2.500 ménages
desservis dans la commune de
Rebecq sont passés avec succes
au gaz riche. Les deux dernieres
phases du projet suivront en
2023 et 2024.

COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022
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E8)

Le service Formations d'ORES
lance l'initiative « Summer Camp
2022 ». Des modules d'e-lear-
ning sont proposés au personnel
en libre-service durant tout |'été.
Au programme : webinaires rela-
tifs a la collaboration en entre-
prise, la confiance au sein des
équipes ou encore la commu-
nication non-violente, ainsi que
des contenus d'aide a l'utilisa-
tion d'applications bureautiques.

SEPTEMBRE

o)

Dans le contexte de la flambée
des prix de |"énergie, ORES pro-
pose aux communes dont elle
gere |'éclairage public commu-
nal d’éteindre ce dernier du
1¢" novembre ou 1°" décembre au
31 mars, entre minuit et 5h du
matin. Avec un double objectif :
participer a I'effort collectif de
réduction de la consommation
et limiter ainsi I'impact financier
sur les budgets communaux.
164 d'entre elles au total ont
demandé cette extinction.

Inauguration officielle dans la
commune des Bons Villers de
I'unité de biométhanisation
«Biométhane du Bois d’Arnelle »,
raccordée au réseau de distribu-
tion I'année précédente. Pour la
Wallonie, la solution biométhane
est une réelle opportunité de
transition sur le chemin de la
décarbonation totale attendue
pour 2050.

NOVEMBRE

Lancement d’une enquéte
interne sur le bien-étre au tra-
vail. 70% du personnel y parti-

cipe, ce qui permet de disposer
de résultats significatifs. Trois
grandes tendances ressortent :
un engagement fort et positif
dans le travail, le sentiment par-
tagé que les taches exécutées
sont généralement agréables,
mais aussi un besoin de récupé-
ration fort, lié a la difficulté de
se concentrer ou de se détendre
en fin de journée et |'expression
d’un sentiment d'épuisement.
Un plan d‘actions, adapté aux
besoins traduits dans les diffé-
rentes directions de I'entreprise,
est préparé en 2023.
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Le siege central d’ORES obtient
la certification BREEAM, stan-
dard international de référence
pour |'évaluation de I'impact
des batiments. Cette distinc-
tion récompense la démarche
éco-responsable choisie pour la
conception du siege. A quelques
jours d'intervalle, les nouvelles
orientations de la politique RSE
de I'entreprise sont validées par
son Conseil d’administration.

@@

Cléture de la procédure légale
de renouvellement des mandats
des gestionnaires de réseaux de
distribution (GRD) en Wallonie :
a la fin décembre, les derniers
Arrétés du Gouvernement dési-
gnant les GRD des 262 com-
munes wallonnes sont publiés au
Moniteur belge. Officiellement
désignée pour la gestion des
réseaux sur le territoire de 195
communes pour |'électricité
et 117 communes pour le gaz,
ORES reste le premier GRD de
la Région.

l



Il | RAPPORT D'ACTIVITES ET DE DEVELOPPEMENT DURABLE

2. Responsabilité sociétale
et développement durable

L'action d'ORES en termes de responsabilité sociétale et de développement durable est basée sur les 17 ob-
jectifs de développement durable des Nations Unies. Dans le contexte des avancées du cadre réglementaire
européen autour de la durabilité et du reporting y afférent, notre entreprise a arrété une nouvelle politique
RSE en 2022 et structuré son suivi.

PAS FAIM 3 BONNE SANTE EDUCATION EGALITE ENTRE EAU PROPRE ET
ET BIEN-ETRE DE QUALITE LES SEXES ASSAINISSEMENT

/> | NI
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TRAVAIL DEGENT INDUSTRIE, 1 INEGALITES 1 VILESET 1 CONSOMMATION
ET CROISSANCE INNOVATION ET REDUITES COMMUNAUTES ET PRODUCTION
ECONOMIQUE INFRASTRUCTURE P} DURABLES RESPONSABLES
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13 MESURES RELATIVES 1 VIE 1 3 1 PAIX, JUSTICE 1 PARTENARIATS POUR
ALA LUTTE CONTRE AQUATIQUE TERRESTRE ET INSTITUTIONS LA REALISATION SUSTAINABLE
LES CHANGEMENTS EFFICACES DES OBJECTIFS DEVELOPMENT
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CLIMATIQUES o
'! ORES - ambassador 2021

UNE NOUVELLE IMPULSION

Depuis 2018, ORES a choisi de structurer et de rendre
compte de son approche en termes de durabilité sur la
base des lignes directrices de la Global Reporting Initia-
tive (GRI), I'un des principaux standards reconnus au plan
international. A des fins de comparaison, nos initiatives
et nos performances sur les plans économique, social,
environnemental et en termes de gouvernance sont évo-
quées dans le présent rapport en référence a la métho-
dologie GRI (version 2016).
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17



18

Il | RAPPORT D’ACTIVITES ET DE DEVELOPPEMENT DURABLE

En 2021, I'entreprise a voulu redéfinir ses grands enjeux
de développement durable. Elle s'est d'abord fondée sur
les résultats de I'exercice de matérialité réalisé avec ses
parties prenantes a la fin 2020 (cf. rapport annuel 2021).
La matrice obtenue au terme de cet exercice traduisait
une convergence générale des grands enjeux de déve-

loppement durable.

Suite a la formulation du plan stratégique 2021-2023, un
groupe de travail transversal a été constitué en interne
afin d'évaluer les enjeux et les impacts de I'entreprise sur
les themes de durabilité les plus pertinents par rapport a
ses activités. Il s'agissait de dégager une premiere vision

unifiée, alignée a la fois sur ces grands themes et sur le

plan stratégique de |'entreprise. Ce travail a débouché en
2022 sur la définition d'une nouvelle politique de respon-
sabilité sociétale articulée autour de six grandes lignes
d’action, regroupant les principaux enjeux mis en pers-
pective avec les objectifs de développement durable
des Nations-Unies. Les lignes d'action sont déclinées en
engagements eux-mémes assortis d'indicateurs de suivi.
Cette politique structurée et les modalités de sa mise
en ceuvre ont été adoptées par le Comité de direction
durant I'année, puis validées par le Conseil d'administra-
tion au mois de décembre. Elle a ensuite été publiée sur
le site internet d'ORES.

SIX GRANDES LIGNES D'ACTION LIEES AU OBJECTIFS DE DEVELOPPEMENT DURABLE

Agir comme un
accélérateur de la
transition énergétique

CEuvrer pour une
énergie inclusive

Réduire I'empreinte
environnementale
directe de nos
activités

m— HE

Etre une entreprise performante, en termes de codts
et de qualités de service public

Etre un employeur de référence en Wallonie

Entretenir I'écoute et la collaboration
entre les parties prenantes de |'énergie

Les lignes d'action de la politique RSE et les engagements
qui y sont liés sont suivis a travers un tableau de bord
de 28 indicateurs opérationnalisés au début de 2023.
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Ce tableau de bord n’est pas figé et évoluera encore au
fil des réflexions et développements en cours. Le suivi
des indicateurs est pris en charge par la Coordination
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RSE, organe de discussion et de concertation intégré a
la gouvernance d’entreprise a I'automne 2022. La Coor-
dination et ses membres qui représentent I'ensemble
des Directions de I'entreprise veillent a la mise en ceuvre
des engagements. lIs recensent les initiatives potentiel-
lement porteuses en matiere de RSE et en soutiennent
la dynamique de développement. Ces engagements et
initiatives, ainsi que les indicateurs de suivi, sont évoqués

au fil des chapitres du présent rapport.

CONSULTATION DES PARTIES PRENANTES

Dans la foulée de l'approbation de cette politique —
conformément a sa sixiéme ligne d‘action et au pres-
crit des normes GRI - I'entreprise a relancé un exercice
de consultation de ses parties prenantes externes et

internes aux mois de décembre 2022 et janvier 2023.

Les grands enjeux ayant permis de définir les six lignes
d'action de la politique ont servi de base a |'élabora-
tion d'un questionnaire de matérialité, tenant compte
également des remarques formulées lors de I'exercice
précédent en décembre 2020. Ce questionnaire — abor-
dant 15 thématiques de durabilité pertinentes pour
ORES - a été envoyé a une trentaine de destinataires
externes en décembre. Le détail de ces thématiques et
la liste compléte des parties prenantes consultées sont

communiqués dans l'index GRI (pages 73-92). Ces der-
niéres ont ensuite été invitées a participer a une table
ronde organisée le 26 janvier 2023. 11 représentants des
30 parties conviées a l'exercice y ont pris part. A cette
occasion, ils ont échangé sur la matérialité des enjeux
listés dans le questionnaire et fait part de leurs priorités

ainsi que des axes d'amélioration possibles pour ORES.

Parallélement, I'exercice a été réalisé en interne, via |'en-
voi du méme questionnaire a un échantillon représentatif
du personnel en termes d'age, de genre, de type d'acti-
vité exercée, d'implantation géographique et de catégo-
rie hiérarchique. Cet échantillon incluait également des
membres des trois organisations syndicales représentées
au sein des organes de concertation sociale de I'entre-
prise. A l'instar des parties prenantes externes, le per-
sonnel était invité a prioriser les enjeux de durabilité, en

les pondérant sur une échelle de 0 a 10.

Au terme de l'exercice, cloturé a la mi-février 2023,
22 parties prenantes internes et 19 externes avaient
transmis leur questionnaire complété. C'est sur cette
base qu’une nouvelle matrice de matérialité, pondérant
I'importance des enjeux et impacts de durabilité d'ORES

a été construite. Elle est communiquée ci-apres.

o Transition énergétique

e Empreinte environnementale - Climat

e Digitalisation/numérisation

° Achats responsables et durables

Excellence opérationnelle et fiabilité du réseau

Qualité du service et de la relation clients

Colt de I'énergie et précarité énergétique

e Cybersécurité

° Gouvernance et éthique

@ Partenaire des autorités publiques et des citoyens

m Dialogue / interactions entre parties prenantes

@ Prévention, sécurité et bien-étre au travail

@ Formation et employabilité

@ Evolution de la culture d'entreprise et attractivité

@ Diversité et non-discrimination
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Comme lors de l'exercice réalisé fin 2020, la matrice
obtenue traduit a la fois la forte convergence des enjeux
et leur gain en importance au fil des ans. Preuve s'il en
fallait que les questions de durabilité sont au cceur des
préoccupations d'aujourd’hui. La majorité des thémes
sont positionnés dans une échelle de scores comprise

entre 6 et 8. Trois enjeux ressortent clairement en téte

ORES Assets  COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022

de la priorisation : la transition énergétique, I'excellence
opérationnelle et fiabilité/résilience du réseau, ainsi que
le theme de la prévention, de la sécurité et du bien-étre
au travail. Les enjeux majeurs et la situation de I'entre-
prise a cet égard servent de base a la structuration du
présent rapport et sont évoqués dans les chapitres qui

suivent.
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3. Transition énergétique et
empreinte environnementale

ORES veut mettre son énergie et son expertise au
service de la transition énergétique. Pour faciliter les
objectifs wallons en la matiere, a savoir 55% de ré-
duction de gaz a effet de serre d'ici a 2030 par rap-
port a 1990, notre entreprise doit accompagner et
favoriser la production d'électricité d'origine renou-
velable. Parallelement, au plan interne, le contexte
de crise énergétique nous a amenés en 2022 a
adopter des mesures de sobriété énergétique, en
complément des efforts déja entrepris pour mieux

maitriser nos émissions et la gestion de nos déchets.

VILESET
COMMUNAUTES
DURABLES

Al

INDUSTRIE, 1
INNOVATION ET
INFRASTRUCTURE

1 CONSOMMATION 13 MESURES RELATIVES 'I VIE
ET PRODUCTION ALA LUTTE CONTRE TERRESTRE
RESPONSABLES LES CHANGEMENTS

m CLIMATIQUES

Dans la lutte contre le réchauffement climatique et les gaz
a effet de serre, les gestionnaires de réseaux vont devoir
gérer de maniére de plus en plus efficiente les quantités
croissantes d'énergie d'origine renouvelable injectées,
essentiellement par les parcs éoliens ou

les installations photovol-

taiques.

Pour faciliter la transition énergétique, la stratégie d'ORES

se décline notamment autour des objectifs suivants :

o faciliter le raccordement et l'injection des énergies

renouvelables

e réaliser les investissements requis pour une gestion
des flux d'énergie cohérente avec les nouvelles réalités

du marché

e permettre le déploiement des communautés d'énergie

renouvelable

o faciliter le déploiement intelligent de la mobilité

électrique

e poursuivre la conversion au LED du parc d'éclairage

public communal

e faire évoluer la distribution du gaz vers des solutions
renouvelables a l'instar de la politique en cours pour le
réseau électrique, notamment par I'accompagnement
et la promotion du raccordement d’unités de produc-

tion de biométhane.
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FACILITER LE RACCORDEMENT ET LIN-
JECTION DES ENERGIES RENOUVELABLES

Pour contribuer aux objectifs fixés par la Wallonie dans le
contexte de sa contribution au Plan national Energie-Cli-
mat, ORES doit étre en mesure d'accueillir une capacité
totale de plus de 6 GW de production électrique d'ori-
gine renouvelable a I'horizon 2030. A la fin 2022, toutes
filieres confondues, ce ne sont pas moins de 4.860 GWh
d'électricité renouvelable' qui ont été produits en Wal-
lonie durant I'année. De quelques milliers seulement a
la fin des années 2000, ce sont plus de 174.000 unités
de production décentralisée — photovoltaique, éolien,
hydraulique,... — qui sont raccordées au réseau électrique
d'ORES a la fin de I'exercice 2022. La production renou-
velable en Wallonie est essentiellement issue des parcs

éoliens et des installations photovoltaiques. En 2022,

ORES a raccordé prés de 22.000 nouvelles installations

de production décentralisée d'électricité sur ses réseaux.
La production électrique d'origine renouvelable ayant
transité sur notre réseau de distribution a partir d’ins-
tallations de production d'une puissance supérieure a
10 kVa représente une consommation d‘environ
3.220 GWh. Ce chiffre est en augmentation de 49% par

rapport a 2021, ce qui est considérable.

Si les énergies d'origine renouvelable restent encore
minoritaires au regard de la quantité d'électricité globale
transitant sur les réseaux de distribution d’ORES, les
chiffres progressent d'année en année. Les tableaux et
graphes ci-aprés traduisent ce développement constant
qui s'est encore accentué en 2022. Durant |'année, plus
de 26,5% de l'énergie transitée sur le réseau d'ORES

était d'origine renouvelable.

1. Source : Renouvelle « Energie Commune » statistiques 2022
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Nombre total des unités de productions décentralisées (UPD)
raccordées au réseau ORES
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MIEUX GERER LES FLUX ELECTRIQUES
ET LA FLEXIBILITE

Le développement des points d'injection d'éner-
gie renouvelable ainsi que Iélectrification croissante
requierent une adaptation des processus ainsi que de
nouvelles méthodes de gestion des infrastructures.
Cette gestion se complexifie et elle doit nécessairement
devenir plus active, notamment dans le contexte de I"évo-
lution de la demande liée au développement de la mobi-
lité électrique et des pompes a chaleur. Les moments
d'injection d'électricité et de pointes de préléevement,
qui constituent I'une des contraintes et I'un des éléments
de dimensionnement principaux du réseau électrique,
vont nécessairement étre influencés par cette évolution.
Les réponses techniques de I'entreprise a cette nouvelle
donne sont évoquées au chapitre consacré aux réseaux
de distribution (pp. 41-51).

Par ailleurs, ORES travaille depuis des années sur les
mécanismes de flexibilité. Elle propose aux grands clients
des contrats de raccordement flexible, qui permettent
de gérer le réseau de maniere plus dynamique. Elle inter-
vient aussi directement — dans le cadre du mécanisme
de flexibilité technique — sur certaines unités de produc-
tion afin qu’elles s'adaptent a des situations de conges-
tion potentielle. Ce mécanisme, institué dans le décret
relatif a I'organisation du marché régional de Iélectricité,
et indispensable pour garantir une intégration optimale
du renouvelable, est porteur de contraintes pour les
producteurs. Pour réduire ces contraintes au minimum,
ORES travaille avec des partenaires tels I'ULiege et sa
spin-off BlackLight Analytics par exemple, et développe
de nouveaux outils d’intelligence artificielle en collabora-

tion avec des partenaires publics et privés.

ORES Assets  COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022
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PROMOUVOIR LAUTOCONSOMMATION
COLLECTIVE ET LE DEVELOPPEMENT DES
COMMUNAUTES D'ENERGIE RENOUVE-
LABLE

Méme si le cadre légal des communautés d'énergie et
du partage d'énergie en Wallonie n'est pas encore tota-
lement abouti, il a progressé durant l'année écoulée.
Le décret du 5 mai 2022 qui transpose les directives euro-
péennes y afférentes est entré en vigueur le 15 octobre.
Il introduit notamment les notions de communauté
d'énergie renouvelable et de communauté d'énergie
citoyenne, ainsi que la possibilité d'effectuer une opéra-

tion de partage d'énergie au sein d'un méme batiment

ou au sein d'une communauté d‘énergie.

Les gestionnaires de réseaux de distribution sont chargés
d'en gérer la mise en place technique et le comptage des
flux d'énergie vers et au sein de la communauté. Ils col-
lectent les informations concernant les quantités d'élec-
tricité autoconsommées et transmettent ces données
aux fournisseurs des participants ainsi qu'a la commu-
nauté d'énergie. lls contribuent au bon fonctionnement
des communautés d'énergie, en toute transparence et de

maniere égalitaire.

Ces communautés s'inscrivent clairement dans la dyna-
mique sociétale des circuits courts. Les entreprises ont été
les premieres a les mettre en ceuvre, conscientes qu’elles
pouvaient offrir des solutions efficaces et rationnelles
de gestion de leur production et de leur consommation,

pour autant qu’elles soient dimensionnées correctement.
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ORES a d'abord apporté son expertise a des expériences
pilotes de ce type sur le réseau moyenne tension, notam-

ment dans des zonings d’activité économique.

Aprés des mois de préparation, un autre projet pilote de

communauté d'énergie renouvelable a été officiellement
lancé en mai 2022 dans des logements sociaux de I'in-
tercommunale Logivesdre a Stembert (Verviers). Baptisé
LogisCER, il est développé par ORES en collaboration
avec |'intercommunale et I'Université de Mons (UMons)
et permet a 18 ménages locataires de partager I'énergie
renouvelable produite localement. Environ 30% de leurs
besoins énergétiques devraient étre couverts par la pro-
duction des panneaux photovoltaiques installés sur les
toits des logements. Dans un contexte de forte hausse
des factures, le projet veut démontrer que tous les
publics peuvent bénéficier de la transition énergétique
et que les énergies renouvelables et locales contribuent
concrétement et a court terme a une meilleure maitrise

du colt de I'énergie.
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PREPARER ET ACCOMPAGNER LE DE-
PLOIEMENT MASSIF DE LA MOBILITE
ELECTRIQUE

Le secteur des transports représente pres d'un quart des
émissions de gaz a effet de serre en Wallonie. Si l'ave-
nir de la mobilité passera en partie par des alternatives
abordables et écologiques a la voiture individuelle, il est
clair que l'arrivée massive et rapide de la voiture élec-
trique s'avere indispensable pour atteindre les objectifs
de réduction. A I'horizon 2030, selon I'étude de Climact,
plus de 500.000 véhicules électriques devraient circuler
sur nos routes et cela va profondément impacter le sec-

teur de la distribution d'électricité.

~—

Le réseau de distribution va donc devoir répondre a
court et moyen terme a I'augmentation de la demande
pour le rechargement des voitures. Cela passera par des
renforcements du réseau de distribution dans certaines
zones — par passage du 230V au 400V -, par davantage
de flexibilité dans la gestion de ce réseau, notamment
via les compteurs communicants (voir p. 45) ainsi que par
des mesures de sensibilisation et d'incitation des déten-
teurs de véhicules a adopter un comportement vertueux.
C’est le sens du plan industriel 2023-2038 d’ORES qui

prend en compte tous ces paramétres.
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CONVERTIR L'ECLAIRAGE PUBLIC COM-
MUNAL AU LED ET PROPOSER DE NOU-
VELLES PISTES AUX COMMUNES

Pour ORES, faciliter la transition énergétique en Wal-

lonie, c’est aussi moderniser les équipements d'éclai-
rage public communal et les rendre plus efficaces. lls
appartiennent aux villes et communes, qui en confient
les études, la construction, I'exploitation et I'entretien
a notre entreprise. Vu l'explosion des prix de I'énergie
en 2022, la rationalisation des consommations est deve-
nue un véritable défi pour nos partenaires communaux.
L'éclairage nocturne des voiries représente en moyenne

plus de 50% de leur facture d'électricité.

La modernisation et |'optimisation des Iuminaires
s'opere dans le contexte d'un plan homogéne - baptisé
e-LUMin — qui s'étale sur une période de 10 ans, de
2019 a 2029. Le remplacement systématique des lumi-
naires par la technologie LED, couplée a la diminution de
leur intensité lumineuse entre 22h00 et 6h00 (systémes
de dimming), permet déja une réduction moyenne de
la consommation de 60 a 65%. Lorsque I'ensemble de
I'opération sera terminé pour les quelque 450.000 points
lumineux concernés, plus de 100.000 MWh seront
économisés tous les ans — ce qui correspondra a une
réduction annuelle des émissions wallonnes de quelque
29.000 tonnes d'équivalents CO,. A la fin 2022, ORES
avait procédé au remplacement de prés de 38% du parc
sous sa responsabilité, soit 169.294 luminaires désormais

équipés en LED dimmé.
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Durant I'été 2022, nous avons par ailleurs proposé a cha-
cune des communes sur notre territoire d'éteindre — si
elles le souhaitaient - I"éclairage public du 1¢" novembre
(ou 1¢r décembre) au 31 mars, entre minuit et cinq heures.
Avec pour double objectif de participer a l'effort collectif
de réduction des consommations et de diminuer I'impact
de la flambée du coit de |'électricité sur leurs budgets
communaux. A la fin octobre, 164 communes avaient
accepté cette proposition. La mise en ceuvre progressive
par nos équipes techniques s'est opérée dans le respect
de certaines demandes spécifiques visant notamment au
maintien de I'éclairage dans des périmétres bien définis.
Méme si certaines communes ont ensuite fait marche
arriere et demandé un retour a un régime d'éclairage
normal, ces mesures ont permis de diminuer encore
les consommations en moyenne de 39% durant quatre
a cing mois. A la fin 2022, 147 communes appliquaient
les mesures d’extinction et au moment de la rédaction
du présent rapport, une éventuelle prolongation de la

mesure était a I'étude.

En cumulant les économies réalisées grace au passage
au LED et l'application des mesures d’extinction, c'est
une économie globale de pres de 15.200 MWh d‘élec-
tricité qui a été réalisée en 2022 par rapport a 2021 et
I'’équivalent de 4.200 tonnes d'émissions de CO, a ainsi
été évité. A l'échelle du territoire d'ORES, pour les com-
munes, |'’économie financiere totale estimée atteint pra-

tiqguement 5 millions d’euros sur I'année.

Des réflexions sont en cours pour l'avenir. Plusieurs pistes
sont étudiées : adapter les régimes horaires classiques,
identifier les excés d'éclairage potentiels — dans le but
aussi de mieux protéger la biodiversité (voir p. 40) — ou
encore exploiter les perspectives offertes par la téléges-
tion. Nos services s'attachent a proposer aux communes
les meilleures technologies disponibles sur le marché en
intégrant les aspects relatifs a la consommation, le res-
pect des |égislations et des normes, ainsi que le meilleur
compromis entre le choix technologique, le colt total
de sa mise en ceuvre et le bénéfice environnemental.
Ces informations doivent permettre aux responsables
communaux de prendre leurs décisions en toute connais-

sance de cause.
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PREPARER L'AVENIR DU RESEAU DE GAZ

Sur la voie de la réalisation de la neutralité carbone en
2050, le réseau de distribution de gaz présente des
inconvénients — notamment compte tenu des effets du
méthane sur I'environnement et le climat — mais aussi
des opportunités. ORES est convaincue que le réseau a
un role a jouer dans la transition. A terme, il permettra
de distribuer d'autres molécules — biométhane, gaz de
synthése générés par la captation du CO, sur des sites
industriels ou encore hydrogéne vert — plus vertes que le
gaz naturel aux entreprises ou dans de nombreux centres

urbains.

En termes de production de biométhane, la Wallonie
possede un fort potentiel qui peut servir les objectifs
régionaux de production d'énergie renouvelable et
de réduction des émissions de gaz a effet de serre. Si

le développement de cette filiere tient ses promesses,

25 a 33% du gaz qui circule dans les conduites d'ORES, a
savoir 3 TWh, pourraient étre verts d'ici 2030. Le marché
du gaz peut ainsi devenir plus local, avec des initiatives
émanant de particuliers, de coopératives, d'entreprises

et d'organisations publiques.

Pour ORES, il s'agit non seulement de raccorder ces unités
au réseau de distribution, d'effectuer les éventuels tra-
vaux de renforcement nécessaires, de réaliser les calculs,
analyses et tests préalables, d'installer les cabines d'in-
jection, et enfin de contréler et garantir la qualité du gaz
distribué vers les clients, en aval de l'injection.
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y

"BBA

Energy - Fertilizer

Biométhane du Bois d'’Arnelle

Biométhanisation Agricole - Injection de Biométhane

En novembre 2022, la troisiéme unité d’injection de bio-

méthane située sur notre réseau était inaugurée en pré-
sence de nombreux représentants des pouvoirs publics
régionaux et européens. Il s'agit des installations de la
société « BBA - Biométhane du Bois d'Arnelle » installée
dans la commune des Bons Villers. Raccordée au réseau
un an plus tot par les équipes techniques d'ORES, cette
unité permet a de nombreux agriculteurs des alentours
de valoriser sur place leurs résidus d’exploitation et leurs
effluents d'élevage afin que ceux-ci soient transformés
en une énergie consommée localement. Le biométhane
injecté alimente environ 3.000 clients dans les communes
avoisinantes des Bons Villers, Pont-a-Celles, Fleurus et
Courcelles. Au total, sur le réseau géré par ORES, prés de
10.000 ménages se chauffent aujourd'hui avec du gaz
wallon d’origine renouvelable. D'autres projets de
construction et de raccordement d'unités de production

de biométhane sont a |I'étude pour 2024.

REDUIRE NOTRE EMPREINTE CARBONE

Dans le contexte de la préparation aux évolutions régle-
mentaires récentes au niveau européen — directives sur
la gouvernance d'entreprise durable et sur la publication
d'informations en matiére de durabilité - notre entre-
prise a finalisé son premier bilan carbone. Cette premiere
étape est essentielle pour évaluer et comprendre correc-

tement l'impact climatique de notre entreprise.

Pour rendre compte de notre empreinte le plus préci-
sément possible, nous avons choisi de considérer un
périmétre en ligne avec le protocole GHG (Greenhouse
Gas Protocol) et son cadre normalisé au plan internatio-
nal. Le calcul tient compte non seulement des émissions
liées a nos activités — par exemple les pertes et fuites
de gaz sur nos réseaux, les consommations de nos bati-
ments et de nos véhicules, les pertes électriques sur
nos infrastructures de distribution,... — mais aussi les
émissions indirectes en amont et en aval du périmetre
propre d'ORES, comme les émissions liées a l'extrac-
tion et a la production en amont des énergies que nous
distribuons, aux achats de biens et services et de maté-
riaux, aux déplacements, aux déchets, aux transports,...
Cette vision globale va permettre d'agir plus efficace-
ment sur la réduction de nos émissions et de choisir nos

priorités d'action pour |'avenir.

PERIMETRE OPERATIONNEL : 'ENSEMBLE DE LA CHAINE DE VALEUR DE 'ELECTRICI-
TE ET DU GAZ DISTRIBUES PAR ORES EST PRIS EN COMPTE DANS LE BILAN CARBONE

T

SIeSIS =

Extraction, produc- Emissions des
tion et transport en
amont des combus-

tibles primaire

centrales
électriques
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Notre premier projet de bilan carbone” débouche sur
une conclusion : ce sont les émissions indirectes qui
constituent la trés grosse majorité de notre empreinte
qui se chiffre a 6,1 millions de tonnes d'équivalents CO,,.

L'action d'ORES sur ces émissions sera elle aussi indirecte

Evolution de I'empreinte totale par an
[MtC02e]

i 6,0 61

- Scope 1

Scope 2

2019 2020 2021

Source CLIMACT
Note: Les émissions sont rapportées ici selon I'approche «loca-
tion based».

Dans le cadre d'un bilan carbone, les émissions de CO2e
des entreprises sont généralement réparties en trois
catégories ou «scopes».

SCOPE 1
Inclut toutes les émissions directes liées aux activités

de l'organisation. Les émissions d’ORES dans ce scope

par nature. Quoi qu'il en soit, nos projets en faveur de
la transition énergétique sont autant de leviers pour
accélérer le changement et faire évoluer le marché vers
des formes de production et de consommation moins

polluantes.

comprennent celles liées aux fuites et pertes de méthane
sur notre réseau, aux fuites d'hexafluorure de soufre
(SF6, un gaz isolant utilisé dans les transformateurs), a la
consommation de gaz dans nos batiments, aux consom-
mations des véhicules de service et en leasing. Les émis-
sions liées aux fuites et pertes de gaz constituent la

majeure partie des émissions du scope 1.

SCOPE 2

Inclut toutes les émissions indirectes résultant de la pro-
duction d'électricité achetée ou acquise pour les activités
de l'entreprise. Dans notre cas, elles sont principalement
liées aux pertes sur notre réseau (lignes et cables élec-
triques), a I'énergie achetée pour alimenter nos clients
protégés socialement, et a |'électricité consommée par

nos sites nos infrastructures.

SCOPE 3

Inclut toutes les autres émissions indirectement générées
par l'organisation. Cette catégorie comprend toutes les
émissions liées a I'extraction, la production et le transport
des combustibles utilisés pour la production de |'électri-
cité qui transite par nos réseaux. Elle comprend aussi les
émissions liées a |'extraction de gaz naturel qui transite
par nos réseaux, et les émissions liées a la combustion
par les clients. Le scope 3 inclut les émissions liées aux
achats de biens et services, aux investissements, aux
déplacements des collaborateurs, aux autres activités
associées au carburant et a I’énergie non reprises dans

les scopes 1 et 2, aux déchets, aux transports, etc.

Globalement, la production et la consommation d'électricité et de gaz représentent environ 83% de notre empreinte

carbone totale. Méme si ORES n'a pas de contréle direct sur ces émissions, ses activités en matiére de transition éner-

gétique et les mesures prises en faveur de |'utilisation rationnelle de I"énergie auront un effet de levier positif.

* Les chiffres communiqués dans le présent rapport a propos du bilan carbone correspondent aux calculs réalisés par Climact sur la
base des données fournies par ORES. Certaines données devront étre affinées a I'avenir et des hypothéses ont été prises pour les

données manquantes et/ou imprécises a ce stade.
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Ventilation des émissions pour 'année 2019 [Mt C02e]

- Emissions liées a l'utilisation de gaz en Wallonie
(y compris extraction)

Emissions liées a I'utilisation d'électricité en Wallonie
(y compris production)

- Autres

Parmi les émissions liées aux scopes 1 et 2 — présentées ci-dessous et exprimées en ktCO,_ - les émissions liées aux

pertes en réseau — en gaz comme en électricité — constituent notre plus grande source d'émissions de CO,,.

Scope 1 Scope 2

[ Perte de gaz: 90,0% [ Pertes d'électricité: 85,0%

B Véhicules charroi: 59% M Electricité achetée pour les clients protégés: 11,8%

B Chauffage: 2,0% B Electricité achetée pour les clients fournisseur X: 2,6%
M Véhicules cadres: 1,9% B Electricité des batiments ORES: 0,6%

M Pertes de SF6:0,2%
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Les pertes correspondent a la différence entre la quantité
d'énergie qui entre sur nos réseaux et la quantité d'éner-
gie prélevée par les consommateurs. La réduction des
pertes sur les réseaux électriques a déja fait I'objet de
plans d'action spécifiques au cours des derniéres années.
Les possibilités de les réduire davantage sont restreintes

mais réelles. ORES va continuer a explorer toutes les

+30% +64% i

18,2

options envisageables pour les limiter, tant d'un point
de vue technique que d'un point de vue administratif,
notamment via la lutte contre la fraude. Et ce, dans un
contexte d‘électrification croissante des besoins des
consommateurs, avec en corollaire une augmentation
significative des consommations évaluée a +30% pour la
décennie 2020-2030 et méme +64% a |'horizon 2050.

44% du besoin en chauffage résiden-
tiel est électrifié en 2050

144 - Hydrogene
11,1 - Transport

= 88% des véhicules sont électrique ou
oy plug-in hybrides en 2050

- Batiments

Industrie

- Pertes

B — —
2020 2030 2050

Source: Climact

40% de I'hydrogeéne vert synthétisé
en Belgique I'est en Wallonie.

Les électrolyseurs sont connectés au
réseau de distribution.

En ce qui concerne les pertes sur le réseau de gaz, un
plan d'action devra étre développé. Pour le reste, une
partie importante des émissions indirectes est aussi liée
aux achats d'équipements et de matériel, utilisés notam-
ment dans le cadre des travaux d'investissements. Un
trajet de promotion d'achats durables et responsables
est engagé par I'entreprise afin notamment de progres-

ser vers moins d’émissions a moyen terme (voir p. 71).

Un plan d'action va étre établi sur la base de ce premier
bilan carbone. Au fil des ans, des mesures ont déja été
adoptées pour réduire progressivement notre empreinte
environnementale, a travers la gestion durable de nos
infrastructures, de notre patrimoine immobilier, de notre

charroi et de nos déchets.

*Etude Climact 2022 : Estimation de |’évolution de la demande d’électricité en Wallonie aux horizons 2030 et 2050 sur base des scé-

narios bas-carbone belges.
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MAITRISER NOS CONSOMMATIONS

La maitrise des consommations énergétiques des bati-
ments et du charroi fait partie de cette démarche.
Des systémes de gestion centralisée — automatisation de
la conduite des équipements techniques de chauffage,
climatisation, éclairage,... — permettent de réduire les
déperditions et de mieux maitriser les dépenses éner-
gétiques. Les techniques les plus efficaces en matiere
d'isolation, de ventilation et d'utilisation de la lumiére
naturelle sont mises en ceuvre dés la conception des
nouveaux batiments. Mais des gisements d'économies
existent dans certains sites énergivores et seront exploi-

tés dans les prochains mois et années.

ORES Assets | COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022

Le siege central implanté a Gosselies est opération-
nel depuis l'automne 2020. D’une superficie d'envi-
ron 15.000 m?, le batiment affiche une consommation
d'énergie tres faible en termes de prélevement, grace ala
géothermie, a I'utilisation de panneaux photovoltaiques
et a son faible taux de déperditions thermiques. Il a été
étudié pour constituer une référence en matiere d'uti-
lisation rationnelle de I"énergie et de l'eau, ainsi qu’en
termes d’ergonomie. Aprés I'obtention d’un bulletin d'at-
testation VALIDEO en 2021, le batiment a recu la certifi-
cation finale de BREEAM en décembre 2022. Ce label est
aujourd’hui le standard international de référence pour

I'évaluation de I'impact environnemental des batiments.
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En ce qui concerne les autres sites de 'entreprise a tra-
vers la Wallonie, 10 batiments sont aussi équipés de
panneaux photovoltaiques pour une puissance installée
totale de 663 kWec. Ces installations ont produit I'’équiva-
lent de 710 MWh d’électricité en 2022 (+38%), couvrant
en moyenne 26% de I'énergie électrique des batiments
qui en sont dotés et 8,65% de I'ensemble de notre parc
immobilier. Globalement, 68% de I'électricité produite
ont été autoconsommés.

MESURES DE SOBRIETE

Frappée elle aussi par I'envolée des prix de I'énergie,
I'entreprise a pris des mesures de réduction de ses
consommations. En octobre, le Comité de direction a
décidé de mettre en place plusieurs actions de sobrié-
té : diminution de la température de 2°C en journée dans
tous les batiments et abaissement du seuil de tempéra-

ture minimum a 15°C la nuit, optimisation de |'éclairage
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intérieur et extérieur via une extinction compléte entre
22h00 et 6h00 dans tous les endroits ou une source de
lumiére n'est pas nécessaire, modification des horaires
d'allumage des équipements répertoriés comme gros
consommateurs (groupes de ventilation, climatisation,
etc.) dans les locaux techniques, rationalisation de l'oc-
cupation de certains locaux et fermeture ou mise sous
cocon temporaire d'espaces ou de batiments non occu-
pés, accélération de mesures d’amélioration de la perfor-
mance et l'isolation des batiments énergivores, et enfin
campagne de sensibilisation interne, via des communica-
tions ciblées, sur les actions qui peuvent étre prises col-
lectivement et individuellement par les collaborateurs,

dans I'entreprise comme chez eux a titre privé.

En 2022, on constate une diminution globale de 4% des
consommations électriques dans nos batiments. Pour ce
qui concerne le gaz, les chiffres sont en hausse de 5%
par rapport a 2021. Cela s'explique — en dépit d'une
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année légérement plus chaude que la précédente - par
une surconsommation dans deux sites de l'entreprise,
notamment liée au fonctionnement d'une unité de cogé-
nération. Le service chargé du patrimoine immobilier
a identifié les actions correctives a prendre sur le plan

technologique afin de remédier 3 la situation.

Les consommations des sites, désormais équipés de
compteurs communicants, peuvent étre suivies au niveau
des pointes quart-horaires. Cela devrait contribuer a

réduire encore les consommations, notamment sur les

sites de taille réduite jusqu'ici peu monitorés, via une
analyse plus compléte et plus fine. Le remplacement des
groupes de production de froid sur deux sites impor-
tants va également contribuer a réduire les consom-
mations tout en améliorant le confort des utilisateurs.
Enfin, les contacts sont en cours avec la SWDE en vue
d'équiper les compteurs d’'eau de systemes de télémé-
trie, afin de permettre non seulement la reléve automa-
tique des index mais aussi la détection rapide d'éven-

tuelles fuites.

Evolution des consommations d’électricité des sites ORES (en MWh)
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Evolution des consommations de gaz des sites ORES (en MWh)
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EVOLUTIONS EN TERMES DE MOBILITE

A la fin 2022, la flotte de service d’ORES comptait
1.156 véhicules, dont un peu plus de 10,5% étaient équi-
pés d'une motorisation alternative aux carburants fos-
siles classiques, moins polluante. Actuellement, compte
tenu des modeles et configurations disponibles sur le
marché pour les différents types de véhicule composant
notre charroi, ce dernier présente encore une composi-
tion assez classique. Mais les évolutions sont en cours et
les réflexions sur I'électrification progressive de la flotte,

avec ses spécificités propres, s'accélérent.

Par ailleurs, le personnel ayant droit a un véhicule de
société en formule leasing (cadres) doit désormais com-
mander exclusivement tout nouveau véhicule en modele
hybride ou électrique. En 2022, 82 cadres avaient opté
pour l'une ou l'autre solution, ce qui représente pres
de 28% du total. Le remplacement complet de la flotte
en hybride ou électrique est prévu d'ici 2026. Pour
accompagner cette évolution, |'entreprise a augmenté

I'offre de bornes de rechargement sur ses principales

implantations. A la fin 2022, 15 bornes & double prise
étaient a la disposition des employés sur les parkings de
I'entreprise. A I'horizon 2024, ce nombre aura été multi-

plié par sept.

Le covoiturage est également encouragé pour les col-
laborateurs se rendant au travail avec un véhicule privé.
En 2022, les chiffres de covoiturage sont restés relati-
vement faibles, compte tenu notamment du succés des
mesures de télétravail. Cependant, les chiffres du travail
a domicile pour les collaborateurs employés exercant
des fonctions qui le permettent ont baissé par rapport
a 2021 (73 jours par an en moyenne par collaborateur).
Pour le personnel du siege central a Gosselies, une initia-
tive de covoiturage est développée conjointement avec
plusieurs autres entreprises installées sur I'’Aéropole ;

elle était en voie de finalisation au début 2023.

DECHETS : UNE TENDANCE POSITIVE

Les deux tableaux ci-apres présentent |'évolution des

statistiques de production de déchets de l'entreprise
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et des modalités de leur traitement au cours des trois
derniéres années. Les volumes produits au cours de
|'année 2022 sont en nette diminution (-11,5%). Il faut
rappeler a cet égard que 2021 avait été marquée par la

reprise progressive des activités sur les réseaux apres

Evolution des volumes de déchets produits

Déchets par type (en kg)

la crise sanitaire de 2020 ainsi que par les inondations

catastrophiques de juillet, ce qui avait fortement influen-

cé les volumes de déchets produits et récoltés. Il faut

souligner que I'impact des déchets dans notre empreinte

carbone (scope 3) est trés faible.

Déchets industriels banals (Classe Il) 449106 484993 472.690
Papier/carton en mélange 116.635 106.302 103.800
PMC 4902 6.583 8.721
Huiles diverses 16.956 15.402 3.006
Transformateurs 400.701 500.494 337.847
Cellules SF6 2.386 12.608 9.020
Autres déchets dangereux 18.75
Bois 41.640 45.280 45.440
Equipements mis au rebut 4.488 9.147

Terres souillées 21.060

Amiante 24.350 14.482 21.960
Cuivre, bronze, laiton 5.723 6.020 6.930
Métaux divers 431.494 450.343 413.335
Petits déchets dangereux 2.118 2.170 18.875
Total 1.521.558 1.653.823 1.460.499
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Evolution des quantités de déchets éliminés par mode de traitement

Déchets el Déchets rdis Déchets Denc::ts

non non
dangereux dangereux dangereux
dangereux dangereux

Modes de traitement

dangereux

Valorisation énergétique 13.936 9.540 11.496

Recyclage organique

Recyclage inorganique 1.750 457,90 1.470 280
Echange pour valorisation 411.447 1.037.401 504.106 1.097.763 356.382 1.058.015
Utlllsat.lon comme remblais ou 1.240 2200 3.240
fondations

Mise en décharge (CET) 780 1.180 8.700
Traitement physico-chimique avant

P 30.190 10.660 2.560

élimination

Regroupement avant élimination 136 1.298 480

Stockage hors site avant élimination 23.950 25.606 9.326 10.020
Total (en kg) 469.493 | 1.051.795 | 545.050 & 1.108.773 | 368.748 | 1.091.751
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PROTEGER LA BIODIVERSITE EN CONTACT
AVEC NOS RESEAUX

En termes de protection de la biodiversité, nous avons
engagé depuis 2019 un dialogue régulier avec diffé-
rentes parties prenantes impliquées dans la protection et
la préservation de I'environnement en Wallonie. Plusieurs
services d'ORES ont collaboré avec le Service Public Wal-
lon chargé des Ressources naturelles et de I'Environ-
nement, en particulier sur les effets perturbateurs de
I'éclairage pour la faune. Un travail de croisement des
différentes bases de données cartographiques a été réa-
lisé ensemble, ainsi qu’avec le concours de |'association
Natagora, afin d'identifier les troncons de voiries com-
munales éclairées et «sensibles», ainsi que les points
lumineux potentiellement superflus. Proximité du réseau
Natura 2000 et de sites de grand intérét biologique,
présence d'espéces protégées, affectation au plan de
secteur, proximité des eaux de surface, proximité d'ha-
bitations, regroupement des points lumineux concernés
par trongons cohérents,... Ces éléments sont désormais
pris en compte afin d'informer et accompagner au mieux
les communes partenaires d'ORES dans leurs décisions
relatives a la modernisation des luminaires d'une part, et
aux questions d'atténuation de la lumiere voire de sup-
pression des luminaires a proximité des sites sensibles

d'autre part.
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Autre initiative digne d’étre signalée vu son caractere

alors inédit sur le réseau de distribution en Wallonie:
I'installation en mars 2022 d'une structure permettant
d'accueillir un nid de cigognes sur un de nos poteaux
électriques situé a Lessines. Compte tenu de la proximité
du parc Pairi Daiza, les oiseaux migrateurs reviennent
régulierement dans cette région au printemps, avec la
particularité de rester fideles a leur site de nidification
d'année en année. Suite aux sollicitations d'un riverain
passionné, nos équipes de Wallonie picarde ont étudié
une solution et mis en place cette structure, en tenant
compte des contraintes de sécurité pour les oiseaux et

notre réseau.
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4. Excellence opérationnelle,
fiabilité et résilience des réseaux

L'enjeu de durabilité est au cceur de I'activité d'ORES.
Sans réseaux fiables et résilients, la transition n’est
pas possible. Pour les gérer, I'entreprise doit dispo-
ser d’équipes et de systemes performants. Et donc
étre en mesure de continuer a investir pour répondre

aux attentes des clients et I'ensemble de la société.

INDUSTRIE,
INNOVATION ET
INFRASTRUCTURE

13 MESURES RELATIVES

ALA LUTTE CONTRE
LES CHANGEMENTS
CLIMATIQUES

Pour contribuer activement a la dynamique de transi-
tion énergétique et intégrer les productions renouve-
lables, ORES veut et doit continuer d’investir de maniére
ambitieuse et efficace dans ses réseaux. Notre premiére
responsabilité consiste a garantir durablement la fourni-

ture d'énergie aux clients sur notre territoire. Face aux

changements climatiques et a leurs conséquences de
plus en plus manifestes, le réseau électrique doit deve-
nir plus robuste, plus résilient et aussi plus «intelligent».
Le plan industriel 2023-2038 développé durant l'année
2022 prévoit une enveloppe d'investissement supplé-
mentaire d'un milliard d’euros pour accompagner la tran-

sition énergétique.

Outre les nécessaires renforcements de réseau, la «smar-
tisation» des infrastructures de distribution, via I'implé-
mentation de systémes de télécommande et de télécon-
tréle dans les cabines électriques par exemple, est un
élément fondamental dans cette évolution. Plus de 12%
de notre parc total de 23.000 cabines de distribution sont
désormais équipées de ce type de systéemes. En 2022,
une autre étape majeure a été franchie dans cette dyna-
mique, puisque ORES a désigné la société Schneider Elec-
tric comme fournisseur du nouveau systeme de pilotage
dynamique du réseau (ADMS) qui sera mis en ceuvre dans
les prochaines années. Par ailleurs, le déploiement du
comptage communicant chez les clients se poursuit et a la
fin de l'année plus de 115.000 compteurs communicants

étaient installés sur notre réseau.
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RESEAU ELECTRIQUE

UNE QUALITE CONSTANTE

ORES se doit de garantir la sécurité de la fourniture,
24 heures sur 24, au bénéfice de consommateurs qui
comptent |légitimement sur une alimentation en énergie
continue et de qualité. Les services d’exploitation et de
dépannage de I'entreprise sont organisés et dimension-
nés en conséquence. Nos réseaux électriques bénéficient
de la stratégie d'investissement appliquée depuis plus de
quinze ans. Des montants importants ont été consacrés
durant toutes ces années a l'entretien, la modernisation
et au développement des réseaux électriques en haute
et basse tension : enfouissement des lignes, entretien et
rénovation des infrastructures, téléreléve des compteurs
en moyenne tension, etc. Il s'agit d'offrir une qualité de
service remarquable aux utilisateurs du réseau et de dis-
poser de fondations solides pour développer les réseaux

de demain.
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Les statistiques de qualité pour 2022 restent conformes
a la tendance observée ces derniéres années. Il faut
noter qu'en 2021 le nombre d'événements climatiques
soudains avait poussé les chiffres a la hausse et donc
rallongé les durées des interventions non planifiées.
Sur le réseau électrique, nos équipes ont di procéder
a des dépannages a 11.051 reprises en 2022, un chiffre
en baisse par rapport a l'année précédente (-5%).
Les durées moyennes d'intervention et de rétablisse-
ment du courant sur le réseau haute tension sont com-

muniquées ci-dessous (exprimées en heure).



Il | RAPPORT D'ACTIVITES ET DE DEVELOPPEMENT DURABLE

Haute tension 2021 2022

Indisponibilité planifiée — intervention 00:25:32 00:30:01
Rétablissement de l'alimentation 02:32:30 02:34:07
Indisponibilité non plannifiée - intervention 01:01:00 00:33:00
Rétablissement de I'alimentation 01:11:51 00:37:45

Sur le réseau basse tension qui alimente directement les
clients a partir des cabines de distribution, les coupures
d'alimentation sont dues a des avaries ou des défauts
d'ordre technique, mais aussi aux intempéries voire a des
«agressions extérieures» — le plus souvent des cables
arrachés par des entreprises réalisant des travaux de voi-

rie en domaine public a proximité des infrastructures de

réseau. Les indicateurs relatifs au temps d'arrivée sur site
et a la durée moyenne d'intervention pour remédier aux
pannes sont en légere hausse par rapport a l'année pré-
cédente: prés de 2 minutes pour le premier indicateur et
plus de 3 minutes pour le second. Le nombre d'interven-
tions ayant entrainé des temps de coupure de plus de

6 heures est en hausse sensible: 201 contre 140 en 2021.

Basse tension 2021 2022

Durée moyenne d‘arrivée sur site 00:58:03 01:00:59
Durée moyenne d'intervention 02:05:41 02:09:03
Temps d’indisponibilité non planifiée 03:03:44 03:10:02
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TROIS JOURS DE TEMPETES AU DEBUT
FEVRIER

Entre le vendredi 18 février a midi et le soir du
dimanche 20, le centre d'appels d’ORES a recu pas
moins de 12.000 appels de clients signalant une cou-
pure d'alimentation. Un chiffre tout a fait exception-
nel, a la mesure des trois tempétes successives qui
ont balayé le nord de I'Europe et touché notre pays

durant cette période.

Ces tempétes — baptisées Dudley, Eunice et Fran-
klin — ont causé de nombreux dégats sur le réseau
électrique partout en Wallonie, mais elles ont parti-
culierement frappé le Brabant wallon et le Hainaut
et en particulier la Wallonie picarde ou les techni-
ciens d'ORES ont d{ intervenir a plus de 550 reprises
durant ces trois jours, dans des conditions extréme-

ment difficiles.
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Lignes tombées au sol, poteaux arrachés, arbres ou
branches tombés sur le réseau aérien, les dégats se
sont avérés considérables. Outre les interventions
d’urgence durant le week-end et en début de semaine
pour rétablir I'alimentation de tous les clients privés
d‘électricité, les réparations définitives ont nécessité
un travail important durant les semaines qui ont suivi.
Comme lors des graves inondations de juillet 2021,
la solidarité des membres de notre personnel a été
admirable : des techniciens de Charleroi, Marche-en-
Famenne, Namur et Verviers — ainsi que de nombreux
sous-traitants — ont prété main forte aux équipes du
Hainaut occidental pour rétablir au plus vite I'alimen-
tation et les conditions de sécurité sur le réseau. Sur
les réseaux sociaux, de nombreux bourgmestres et
clients ont d'ailleurs tenu a saluer leur courage et leur

abnégation face aux éléments déchainés.
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DEVELOPPEMENTS SUR LE
RESEAU ELECTRIQUE

Le réseau électrique est en croissance limitée mais
constante depuis ces derniéres années. Il s'est accru de
pres de 464 km en 2022, pour atteindre 52.522 km. Dans
ce cadre, nos équipes ont installé 113 nouvelles cabines
de distribution, elles ont procédé a l'installation de pres
de 8.000 nouveaux raccordements et posé prés de
14.000 nouveaux compteurs. Elles ont entretenu 102 km
de réseau électrique aérien et procédé a I'enfouissement
de 54 km de lignes.

Au cours de I'année, plusieurs grands chantiers ont été
menés un peu partout en Wallonie : renouvellement de
postes de transformation et pose de cébles haute ten-
sion pour le raccordement de projets éoliens, fiabilisa-
tion de liaisons et ajouts de cabines pour accueillir les
productions photovoltaiques locales, modernisation des
réseaux basse tension et basse pression dans le cadre de
projets de rénovation énergétique de sociétés de loge-
ments sociaux ou encore, travaux en synergie avec les
autorités locales et les autres gestionnaires de cables et
conduites dans le contexte de grands chantiers de réno-

vation urbaine.

Comme indiqué plus haut, la modernisation des
infrastructures électriques et leur adaptation au déve-
loppement intensif des énergies renouvelables passe
aussi par la digitalisation et la «robotisation» du réseau.
Ces évolutions concernent en particulier les postes de
transformation haute tension qui assurent la liaison entre
le réseau du gestionnaire du réseau de transport Elia et
le réseau de distribution électrique, ainsi que les cabines
de distribution principales. A la fin 2022, ORES comptait
plus de 400 points d'interconnexion avec le réseau de
transport et les autres GRD et 23.000 cabines de distri-
bution, dont plus de 2.800 étaient «smartisées», c’est-a-
dire télécommandables. Lapport des nouvelles technolo-
gies numériques dans ces ouvrages permet de sécuriser
et de fiabiliser leur fonctionnement, au bénéfice final de
tous les clients et de la transition énergétique.

Autre élémentimportant a cet égard, le déploiement des

compteurs communicants. Progressivement, les comp-
teurs électromécaniques font place aux compteurs
numériques ayant la capacité de recevoir et transmettre
des informations. En 2022, notre programme d'installa-
tion de ce type de compteur chez les clients a fortement
accéléré, avec pres de 80.000 poses durant I'année, pour
un total dépassant les 115.000 unités a la fin décembre.
Le développement des productions photovoltaiques
résidentielles, le remplacement progressif des comp-
teurs a budget (voir pp 62-63) et la prime octroyée par la
Région wallonne pour couvrir le colt du placement du
compteur communicant chez les clients résidentiels
jusqua la fin 2023 ont joué un réle dans cette
accélération.

Pour accompagner au mieux les clients, les aider a bien
utiliser ces nouveaux compteurs et maximiser les retom-
bées positives pour eux dans leur utilisation au quoti-
dien, des outils de communication spécifiques ont été
développés et mis a disposition sur le site internet de

I'entreprise.
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DEPLOIEMENT DE LA FIBRE OPTIQUE:
ORES AUSSI EST PARTIE PRENANTE

En janvier 2022, Proximus et ORES ont signé une
convention organisant [‘utilisation des poteaux
électriques d'ORES pour le déploiement de la
fiore optique en Wallonie. A cette occasion les
CEO des deux entreprises, Guillaume Boutin et
Fernand Grifnée, et le bourgmestre de Namur,
Maxime Prévot, ont rappelé l'importance de la fibre
optique pour le développement économique. Lins-
tallation de la fibre sur des poteaux permet d'accé-
|érer le raccordement des usagers, tout en réduisant
fortement les impacts liés aux traditionnels travaux
d’excavation et de soufflage des cables en souterrain

pour les riverains concernés.
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' Internet ultra-rapide
et stable

Cette convention constitue un jalon important pour
un déploiement encore plus rapide de la fibre en
Wallonie, qui compte tenu de |'accélération en cours
devrait dépasser |'objectif de 70% de couverture en
2028 fixé par Proximus. Il faut noter que la convention
est ouverte a tous les opérateurs télécoms actifs en
Belgique.
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RESEAU DE GAZ

Sur le réseau de distribution de gaz, I'année 2022 a été
marquée par des travaux visant essentiellement la réno-
vation des infrastructures, des bouclages de réseau, le
raccordement de nouveaux clients sur le réseau exis-
tant et la poursuite du programme de conversion du
gaz pauvre au gaz riche en Brabant wallon. Comme lors
des années précédentes, les extensions de réseau ont
été limitées au strict minimum et le réseau s'est accru d'a

peine 50 km.
ASSAINISSEMENTS ET RACCORDEMENTS

Les infrastructures les plus anciennes continuent d’'étre
assainies. A la fin 2022, notre réseau de gaz - qui couvre
au total plus de 10.000 km — ne compte plus que 51 kilo-
metres de vieilles conduites en fonte nodulaire ou en
fibrociment. Par ailleurs, des travaux de rénovation de

conduites en acier, remplacées par du polyéthyléne, ont

été menés sur 22 km. De nouveaux clients ont été raccor-
dés sur le réseau : nos équipes ont installé plus de 5.600
nouveaux branchements, correspondant a 8.300 comp-
teurs supplémentaires. Enfin, quelque 5.000 branche-

ments ont été rénovés durant I'année.

PREVENTION ET CONTROLES

Dans une approche préventive, les réseaux de distribu-
tion de gaz naturel sont controlés chaque année a raison
d’environ 20% de leur longueur totale. Dans le cadre de
la recherche systématique de fuites, 2.090 km de cana-
lisations moyenne ou basse pression ont été contrélés
en 2022. Le nombre de fuites détectées et réparées dans

ce cadre augmente légerement.
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Canalisations contrdlées (en km) 2021 2022
Moyenne pression 833 825

Basse pression 1.219 1.265
Total 2.052 2.090
Réparation des fuites sur réseau gaz 2021 2022
Interventions suite a un appel de tiers 1.156 1.188
Irrétse;ra\‘/jntions suite a un contréle systématique sur le 176 197

En ce qui concerne les incidents et les fuites provoquées
sur le réseau par des causes extérieures, il faut rappeler
que l'entrée en vigueur du décret Impétrants et la mise
en ligne de la plateforme «Powalco» depuis quatre ans a
amélioré la communication et les synergies entre les dif-
férents gestionnaires de cébles et conduites pour la réali-
sation de leurs travaux d’excavation. La sécurité demeure

bien évidemment prioritaire et tout signalement d'une

Temps d'intervention urgente sur réseau gaz

odeur ou fuite de gaz fait 'objet d’une intervention en
urgence. Le nombre de réparations de fuites consécu-
tives a des événements liés a ce type de travaux est en
légére hausse — 459 au total pour 383 en 2021 — mais
reste en-deca du niveau de 2020. Les fuites réparées
sur des branchements, en raison de défauts de matériel,
sont quant a elle en légere baisse (-4%). Les délais d'in-

tervention moyens sont communiqués ci-dessous.

(aprées dégats) (en heure) 2021 2022

Durée moyenne d'arrivée sur site (appel - arrivée) 00:45:50 00:51:26
Durée moyenne d'intervention (arrivée - fin) 01:12:46 01:12:42
Durée moyenne d'intervention (appel - fin) 01:58:36 02:04:08

ORES Assets | COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022




POURSUITE DE LA CONVERSION L/H

En 2022, les travaux de conversion progres-

sive des réseaux alimentés en gaz
pauvre (gaz L) vers le gaz riche
(gaz H) se sont poursuivis selon
les modalités annoncées au
début du programme. Sur le ter-
ritoire couvert par ORES, une tren-
taine de communes étaient alimen-
tées a l'origine en gaz a faible pouvoir
calorifique importé des Pays-Bas. Suite a
I'annonce de l'arrét prochain des exportations par nos
voisins hollandais, les réseaux des communes concer-
nées passent progressivement au gaz riche. Pour ORES,
I'opération a lieu de maniére progressive depuis 2019 et
doit s'achever en 2024.

Conversions planifiées
B 2019: date confrmdbe au 01042019
B 2020 : date confirmée au 01062020
Wl 2021 : date corfirmée au 01/06/2021
I 2022 : dune corfrmibe au 010672022
B 2023: date & confrrmer

B 202& date & confiemer

| S

Aprés  Arquennes, Ecaussinnes-d’Enghien, Ecaus-
sinnes-Lalaing, Marche-lez-Ecaussinnes et Feluy en 2021,
c’est la commune de Rebecq qui a été convertie au prin-
temps 2022 et est alimentée en gaz riche depuis le 1°
juin. Nos équipes s'assurent de convertir le réseau et
d’organiser le remplacement éventuel du régulateur de
pression situé a proximité du compteur chez les clients.
Elles sensibilisent également ces derniers quant a l'éven-
tuelle nécessité d'adapter aussi certains appareils ména-
gers plus anciens pour |'utilisation du gaz riche.

Les réseaux des communes colorées en bleu et en vert
sur la carte ci-dessous seront convertis respectivement
en 2023 et 2024. Un plan de communication structuré est
prévu pour permettre aux clients concernés de prendre

leurs dispositions bien a I'avance en vue du changement.
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FCLAIRAGE PUBLIC COMMUNAL :
PERFORMANCE ET ADAPTATIONS

L'entretien de I'éclairage public communal est une obli-
gation de service public (OSP) dévolue aux gestionnaires
de réseau de distribution. Pour le compte des com-
munes qui sont propriétaires des équipements, ORES
entretient, répare et modernise les luminaires présents
sur les voiries communales, dans les parcs ou les places
publiques, de méme que les ouvrages d'illumination qui
mettent en valeur certains édifices communaux. (voir a ce
sujet le chapitre 3. «Transition énergétique et empreinte

environnementale»)

A la fin 2022, le nombre de luminaires gérés par I'en-
treprise est en tres légere augmentation (+0,9%), mais
la puissance installée (33.800 KW) et la consommation
globale (env. 143.000 MWh) du parc sont en diminution,
respectivement de 7,5% et 7,4%, par rapport a 2021.

ORES Assets  COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022

Cette situation est majoritairement liée aux performances
des nouveaux luminaires LED équipés de systemes de
dimming. L'économie globale réalisée a I"échelle du ter-
ritoire des communes gérées par ORES se chiffre ainsi a
plus de 30.000 kWh par jour en 2022. Et compte tenu des
mesures d'extinction hivernale, ce ne sont pas moins de
15.171 MWh qui auront été économisés globalement par
les communes dont ORES assure la gestion de I"éclairage
public
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Evolution de la composition du parc de luminaires gérés par ORES

Nombre d’ouvrages par type de lampe 2021 2022
NaLP - sodium basse pression 64.765 39.540
NaHP - sodium haute pression 211.846 186.001
MHHP - halogénures/iodures métalliques 66.301 63.871
LED - diodes électroluminescentes 119.457 177.438
Autres 763 745
Total 463.132 467.595

Depuis plusieurs années, ORES met a disposition des
citoyens et des communes une application qui leur
permet de signaler en quelques clics tout lampadaire
en panne. La mesure d’extinction mise en ceuvre dans
une majorité de communes a partir de novembre ou

décembre a eu une légére influence sur l'utilisation

volontaire par les clients de cette fonctionnalité offerte
sur ores.be. Les signalements directs ou indirects ont
conduit a la réparation de 32.339 points lumineux sur le
réseau. Par ailleurs, 52.682 autres luminaires ont fait I'ob-
jet d'un entretien préventif.

2021 2022

Total des signalements de luminaires défectueux par
des citoyens via le site web d’ORES ou l'application
destinée aux communes

40.758 42.410
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5. Prévention, sécurité et
bien-étre au travail

Les métiers d'ORES sont potentiellement dange-
reux pour les membres du personnel sur le terrain,
les prestataires sous-traitants et les riverains a proxi-
mité des réseaux de distribution. Lentreprise mene
une politique de prévention ambitieuse, visant le
zéro accident, dans le cadre d'un plan d'action glo-
bal d'amélioration du bien-étre des collaborateurs.
Et pour relever les défis de la transition, elle s'adapte
en misant tout a la fois sur des solutions RH renfor-
cées, le développement des compétences du per-
sonnel et une gestion des talents ambitieuse et res-

ponsable.
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PREVENTION ET SENSIBILISATION

Compte tenu de la nature de ses activités et des risques
qui y sont liés, ORES a développé une dynamique de
sécurité qui fait partie de son ADN. Depuis quelques
années, elle s'attache a faire évoluer cette dynamique
de la sécurité vers la prévention et le bien-étre, afin de
parvenir au « mieux-étre », vu comme la résultante d'une
prise en compte globale des travailleurs tant dans leur

cadre professionnel que privé.

La bonne santé d'un travailleur a un effet direct pour I'en-
treprise et son travail a un impact sur sa santé privée.
L'objectif est de mettre en place une approche globale
de prévention des facteurs de risque internes, externes
et multidisciplinaires en faveur de la santé et la sécurité
de tous les travailleurs et les travailleuses. Cette nouvelle
approche se fonde sur plusieurs principes directeurs,
structurés autour d'un plan global de prévention a cinqg
ans. Elle vise une action préventive personnalisée, afin
d'augmenter la maturité de la prévention et évoluer vers
le mieux-étre, avec notamment une attention particu-

liere apportée au bien-étre mental.
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Pour y parvenir, le service interne de prévention et de
protection au travail a restructuré son organisation et son
fonctionnement, dans le sens d'une proximité et d'une
disponibilité accrues. Apres la mise en place de modules
de formation et de sensibilisation accessibles a distance
pour tout le personnel, notamment via l'intranet de I'en-

treprise, le service a organisé une semaine du bien-étre
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« JOURNEES SECURITE » ET
« JOURNEES ENTREPRENEURS »

Afin de promouvoir la prévention et la sécurité de
maniere active, des journées thématiques sont orga-
nisées pour le personnel, ainsi que pour les entrepre-
neurs sous-traitants qui travaillent au quotidien avec
nos équipes sur le terrain. Elles s'articulent autour de
différents ateliers ou les causes et sources d'accident

sont évoquées afin de mieux appréhender les risques

au travail en juin 2022. Les thématiques de la vitalité, du
bien-étre psychosocial, du vivre ensemble, de I'hygiene
industrielle, de I'ergonomie et de la santé physique, ainsi
que du respect des régles de sécurité ont successivement
été abordées a travers un campagne de communication

générale, articulée autour de vidéos de sensibilisation.

et de rappeler les bons réflexes et les procédures.
Pour les entrepreneurs, ces journées sont |'occasion
de mettre en avant les résultats des entreprises qui
ont excellé dans la réalisation des travaux. Elles per-
mettent aussi de renforcer les liens avec nos équipes,

dans une optique de partenariat «win win ».
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DES RESULTATS INFERIEURS
AUX ATTENTES

Pour 2022, le service Prévention et Environnement et
le Comité de direction avaient souhaité conserver les
objectifs de sécurité ambitieux et volontaristes fixés I'an-
née précédente, a savoir ne pas dépasser 26 accidents
sur l'année, avec un maximum de 712 jours d'incapaci-
té temporaire de travail (ITT), ce qui correspondait a un
taux de fréquence de 7,50 et un taux de gravité de 0,20
pour l'entreprise.

En dépit de nombreuses actions de sensibilisation, ORES
avait connu en 2021 une recrudescence d'accidents majo-
ritairement liés aux déplacements, aux manutentions et

manipulations d‘outillage et de matériel. La situation

Evolution des statistiques de sécurité 2009-2022

o~
o
o
~N

2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017

Tg = nombre de journées de travail perdues par incapacité tem-
poraire pour 1.000 heures travaillées.
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s'est améliorée en 2022 quant au nombre total d'acci-
dents avec ITT (28 pour 33 en 2021), mais le nombre de
jours d'ITT s'est accru (1.175 pour 935 en 2021). On enre-
gistre moins d’accidents, et en particulier moins d‘acci-
dents fluides liés directement aux travaux d'exploitation
de I'électricité et du gaz, mais avec des conséquences
plus lourdes. Les taux de fréquence et de gravité pour
I'année se chiffrent respectivement a 7,9 et 0,33. Le tra-
vail de prévention des risques va donc se poursuivre pour
réduire encore les occurrences d'accident et limiter leur
gravité, avec un accent particulier sur les retours d'expé-

rience notamment autour des «presqu’accidents ».

20

10
. Taux de gravité (Tg)

== Taux de fréquence (Tf)

2018
2019
2020
2021
2022

Tf = rapport entre le nombre total d'accidents de travail ayant
entrainé une incapacité totale d'un jour au moins et le nombre
d'heures d'exposition au risque (multiplié par 1.000.000).
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Causes et sources des accidents en 2022

14%
Autres L N

18%
Manutention b\

Outils/outillage

MIEUX ORGANISES POUR RELEVER
LES DEFIS

Apres une année 2021 ou avait abouti une réflexion sur
la réorganisation de ressources humaines (RH), I'entre-
prise a mis en place les modifications structurelles et
organisationnelles prévues au sein de sa Direction RH au
début de I'année 2022. Dans le cadre du plan baptisé
«HoRizon », la politique définie pour accompagner dura-
blement la transformation de I'entreprise se déploie. Il
s'agit de favoriser 'engagement, le développement et la
reconnaissance des collaborateurs, en veillant a amélio-
rer leur bien-étre. L'expérience-collaborateur est placée

au coeur des processus RH.
EMPLOI, RECRUTEMENT ET FORMATION

ORES a continué a rechercher de nouveaux talents, non
seulement pour combler les départs en retraite mais
aussi dans le contexte de sa transformation et des nou-
veaux métiers liés a la transition énergétique et a la digi-
talisation. Apres un ralentissement du rythme des recru-
tements durant la période de pandémie, une reprise
graduelle s'est amorcée en 2021 et s'est prolongée en
2022. 242 nouveaux collaborateurs ont rejoint les rangs
d'ORES - pour 146 départs — durant I'année.

* 43%

Déplacements

* 4%
Fluides
(électricité/gaz)

Les « ORES TechniDays», journées de recrutement spé-
cifiqgues aux techniciens avec travaux pratiques, ont pu
reprendre sans restrictions sanitaires. Quatre TechniDays
ont été organisés durant I'année ; ils ont permis d'ac-
cueillir 116 candidats techniciens et ont débouché sur
I'engagement de 48 d’entre eux. Ces journées s'avérent
particulierement utiles dans un contexte de pénurie
généralisée des profils techniques et de guerre des

talents entre entreprises.

Fin 2022, I'effectif total d’ORES comptait 2.495 collabo-

rateurs actifs — dont 2.312 sous contrat a durée indéter-

minée. Le personnel féminin représente 33,1% de l'effec-
tif. La répartition du personnel par genre et par groupes

d'ages est communiquée ci-apreés.
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Répartition des membres du personnel par genre et groupe d’age

Personnel Personnel Personnel Personnel
employé de maitrise d’encadrement de direction
Hommes 47,74% 10,66% 8,21% 0,28% 66,89%
Femmes 26,29% 3,41% 3,33% 0,08% 33,11%
Total 74,03% 14,07% 11,54% 0,36% 100,00%
Groupes Personnel Personnel Personnel Personnel
d'age employé de maitrise d’encadrement de direction
<30 9,46% 0,00% 0,60% 0,00% 10,06%
>30<50 50,74% 7,25% 7,58% 0,16% 65,73%
>50 13,83% 6,82% 3,36% 0,20% 24,21%
Total 74,03% 14,07% 11,54% 0,36% 100,00%

LIMPORTANCE DE LA FORMATION

Apres la mise en place et I'opérationnalisation de la
nouvelle plateforme de formation en ligne Talentsoft en
2021, de nouveaux modules ont pu étre mis a la disposi-
tion du personnel. lls permettent de renforcer I'offre en
formations, d'introduire des méthodes d‘apprentissage
plus diversifiées et plus actuelles (e-learning, formations
a distance, vidéos,...) et de faciliter l'accés aux forma-
tions et a leur contenu pour chaque collaborateur.

Durant I'été, le service Formations a organisé l'initia-
tive «Summer Camp 2022». Des modules d’e-learning
sont proposés au personnel en libre-service, avec des
webinaires relatifs a la collaboration en entreprise, la
confiance au sein des équipes ou encore a la communi-
cation non-violente, de méme de nombreux contenus
d'aide a l'utilisation des applications bureautiques de
I'entreprise.
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Par ailleurs, les formations techniques dans les deux
centres de formation de I'entreprise situés a Strépy-Brac-
quegnies (La Louviére) et Aye (Marche-en-Famenne) ont
pu reprendre a un rythme plus habituel apres une longue
période marquée par les restrictions liées a la pandé-
mie. Mé&me si le nombre moyen d’heures de formation
par membre du personnel communiqué dans le tableau
ci-aprés est en évolution positive par rapport a 2021,
il reste inférieur a ceux qui étaient enregistrés avant la

pandémie.

EN MOYENNE, LES MEMBRES DU

PERSONNEL D’ORES ONT SUIVI

23,8 HEURES DE FORMATION
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Formation par catégorie professionnelle et par genre

Nombre moyen d’heures de

formations en 2022 Hommes
Personnel de direction 3,74
Personnel d’encadrement 14,51
Personnel de maitrise 14,89
Personnel employé 32,23
Moyenne 26,47

Le partenariat conclu avec le Forem a l'automne 2021,
dans le contexte de la formation et du recrutement de
dessinateurs assistés par ordinateur, a débouché sur
I'engagement de sept nouveaux collegues. La signature
de leur contrat, au terme d'une période de formation en
alternance au Forem et au sein de I'entreprise, a donné
lieu a une conférence de presse en février 2022. L'occa-
sion de rappeler a la fois I'efficacité de ce type de par-
cours pour les chercheurs d’emploi et les besoins d'ORES
en termes de recrutement. La collaboration avec le Forem
va se poursuivre dans les mois et années a venir, notam-

ment avec d'autres formations sur mesure comme celle-ci.

70% DE PARTICIPATION A 'ENQUETE
INTERNE SUR LE BIEN-ETRE AU TRAVAIL

Une grande enquéte consacrée au bien-étre au tra-
vail dans |'entreprise a été initiée en octobre 2022.
L'ensemble du personnel était invité a y répondre
et 70% des collaborateurs ont complété leur ques-
tionnaire dans les semaines qui ont suivi. Ce taux de
réponse tres élevé permet de disposer de résultats
représentatifs du ressenti général. Construite de
maniéere a analyser les réactions des travailleurs face
aux facteurs de stress et aux sources de motivation,
I'enquéte a permis dans un premier temps de déga-

ger trois grandes tendances.

® Plus de 75% des travailleurs se sentent engagés

dans leur travail

Femmes Total
7,50 4,05
14,74 14,58
19,42 15,98
18,48 27,56

18,01 23,79

Enfin, le début de I'année 2023 a vu la reconduction de
la certification «Top Employer» pour notre entreprise.
Apres I'obtention du label en 2022, ORES a veillé a pro-
longer et renforcer ses efforts en termes de politique RH.

La certification 2023 est obtenue avec notification d'une

progression de |'entreprise dans tous les domaines évalués.

Ttop

BELGIE
BELGIQUE
BELGIUM

EMPLOYER |} 2023

CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS

e Plus de 75% disent prendre du plaisir dans leur travail

e Pres de 44% des répondants signalent un besoin de
récupération (aigu pour 27%), avec des difficultés a
se détendre en fin de journée, un sentiment d'épui-

sement et des problémes de concentration.

L'analyse compléte et détaillée des résultats a ensuite
été lancée en décembre. Elle devait encore livrer ses
conclusions au moment de la rédaction du présent
rapport. Cependant, il est clair que le processus et
les plans d'actions a mettre en place doivent porter,
notamment, sur le fort besoin de récupération évo-
qué par les répondants. D’autres actions seront défi-
nies par thématique, par catégorie de membres du
personnel et par direction et /ou service.
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DIALOGUE SOCIAL ET REVENDICATIONS

Aprés la signature a la fin de I'année 2021 de trois nou-
velles conventions collectives de travail relatives aux ser-
vices de gardes et permanences et a |'organisation des
modalités pratiques du travail a distance suite a l'expres-
sion de tensions internes, le dialogue et la concertation
sociale ont repris en 2022 au sein des organes paritaires

de l'entreprise.
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Durant l'année, la question de la revalorisation des
métiers techniques a été portée au débat par les repré-
sentants des travailleurs. Jugeant insuffisantes les
réponses apportées a leurs revendications par les res-
ponsables de I'entreprise, les représentants syndicaux et
une partie du personnel ont décidé de mener des actions
de gréve et de blocage du siege central, puis de plusieurs
sites d'exploitation de |'entreprise a la mi-février 2023.
Un accord de principe sur de nouvelles propositions a été
trouvé le 23 février et aprés vote du personnel en assem-
blées locales, les blocages ont été levés le lendemain. La
concertation sur ces propositions devait encore se pour-

suivre au moment de la rédaction du présent rapport.
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6. Service au client, colit de 'énergie
et précarité énergétique

ORES veut faciliter la vie des clients. Au cours d'une
année marquée avant tout par une extraordinaire
flambée des prix, notre entreprise a tenu a renforcer
son service, notamment au bénéfice des clients les

moins favorisés.

s
DE PAUVRETE
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REDUITES ET PRODUCTION
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<= | CO
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Dans l'exercice de ses différents métiers, ORES prend
systématiquement en compte |'‘évolution des besoins
ainsi que des contraintes des clients pour leur proposer
un service a la mesure de leurs attentes. En 2022, cette
volonté de garder le client au coeur des processus et
de l'organisation a trouvé de nouvelles concrétisations.
Dans un contexte de crise grave avec un impact financier
souvent trés lourd pour la population, nos missions et
obligations de service public a caractére social ont encore
pris plus de sens. Les mesures mises en place suite a la
pandémie par les autorités ont été complétées par des
dispositifs d'aide qu’ORES exécute. Mais notre entre-
prise veut étre plus qu'un simple exécutant des obliga-
tions de service public et nous accompagnons les clients

en difficulté dans une approche souvent individualisée.

L'EXPERIENCE-CLIENT COMME BOUSSOLE

En 2022 encore, des enquétes de satisfaction ont été
menées auprés des clients pour mesurer la qualité de nos
services. En moyenne sur I'année, la note de satisfaction
globale des clients contactés a la suite d'interactions ou
de travaux menés a leur domicile atteint la note de 8/10,

en phase avec |'objectif fixé.
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RESPECT DES DELAIS

La qualité des travaux réalisés chez les clients par les

techniciens d'ORES et les entrepreneurs sous-traitants
est évidemment essentielle et fait I'objet d'un suivi rigou-
reux. Outre les relevés d'index a domicile une fois tous
les deux ans, les interactions physiques avec les services
d'ORES se produisent généralement dans des moments
importants de la vie des clients, par exemple a I'occasion
de la construction de leur logement et de I'indispensable
raccordement aux réseaux d'énergie. Il est essentiel de
prendre en compte les spécificités de chaque demande
et d'exécuter les travaux non seulement dans les délais
fixés par le régulateur du marché, mais également dans

un esprit de bonne communication avec les clients.

DES NOUVEAUX RACCORDEMENTS PLUS AISES

Lancé il y a deux ans, le service Connect My Home pro-
pose aux clients de régler pour eux les formalités liées
aux raccordements de leur nouvelle habitation aux
réseaux d'électricité, de gaz, d'eau et de télécoms via
une seule demande administrative, une seule offre et
sans colt supplémentaire. Une fois planifiés, les travaux
sont effectués en une journée, voire une demi-journée et
le client gagne du temps en s'épargnant efforts et stress.
Connect My Home est proposé sur I'ensemble du terri-
toire d'ORES et il est devenu |'offre standard de I'entre-

prise pour les nouveaux raccordements.
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La qualité du respect des délais réglementaires (chiffres
ci-dessous) pour la remise des offres de raccordement
et I'exécution des raccordements en basse tension, ainsi
que pour les études de raccordement au réseau haute
tension, reste sensiblement identique a ce qu'elle était
en 2021. Il y a matiére a amélioration et des efforts sont

entrepris en ce sens.
Pourcentage de respect des délais
d’exécution

Offres de raccordement au
réseau électrique basse tension

Raccordements au
réseau électrique basse tension

) )

Etudes de raccordement au
réseau électrique haute tension

J

PLAINTES ET INSATISFACTIONS

Pour améliorer ses performances, notre entreprise est a
I'affit des motifs d'insatisfaction des clients. L'objectif
est de capter les plaintes, cibler les points de complexi-
té récurrents et, le cas échéant, corriger nos processus.
QOutre les lecons tirées pour l'interne et I'amélioration du
service, les retours des clients permettent aussi de sensi-
biliser nos sous-traitants et notamment les entrepreneurs
en charge des chantiers d’excavation et de terrassement
chezles clients. Beaucoup de plaintes concernent en effet
les travaux réalisés en trottoir, devant les habitations, lors

de raccordements ou de modifications de branchement.
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Pour faire part de leurs griefs aupres d’'ORES - qu'il
s'agisse d'une insatisfaction, d'une demande d'indem-
nisation ou d'une demande de médiation - les clients
ont la possibilité d’introduire leurs réclamations via des
formulaires en ligne sur le site web. Le canal digital est
aujourd’hui privilégié par les clients pour leurs demandes.
Compte tenu notamment des difficultés rencontrées
durant l'année suite a la mise en place de la plateforme
fédérale d'échanges de données (voir page 69), le nombre
de plaintes et de demandes d'indemnisation regues était
en augmentation sensible (+33%) par rapport a I'année
précédente. Parallelement, la proportion de réclama-
tions recues par le canal digital - web et e-mail — aug-

mente également (+45%).

LES CANAUX DE CONTACT DIGITAUX TOUJOURS PLUS
PLEBISCITES

Une grande majorité de clients préconisent aujourd’hui
les canaux digitaux pour leurs relations avec ORES.
Les évolutions numériques transforment le monde et
les clients veulent un service accessible, rapide, des
réponses sans délai et des interactions simples et fluides

avec les sociétés de service. En 2022, 72% des contacts

ORES J@

Découvrez toutes les
fonctionnalités des compteurs
communicants

cwavezia >

LE COMPTEUR COMMUNICANT

Clest quoi un compteur communicant ?

comsurzuang [

clients ont eu lieu par la voie numérique. Le site internet
de I'entreprise a enregistré plus de 2,7 millions de visites
sur I'année, soit une augmentation de 16,7% par rapport
a 2021. La part des contacts mobiles via smartphone ou
tablette augmente également et de maniére trés sen-
sible : ils représentent 61,4% du total contre 37% en 2021.
Le principal motif d'interaction reste le relevé d'index qui

représente 65% des contacts sur ores.be.

Les «parcours client» ont encore été améliorés sur le site
web, avec de nouveaux contenus et des vidéos expli-
catives destinées a faciliter les démarches des clients,
notamment en ce qui concerne les compteurs commu-
nicants, les installations de production d'énergie et les

véhicules électriques.

Enfin, sans surprise, les réseaux sociaux gagnent aussi
en importance : le nombre d'abonnés aux pages Face-
book et LinkedIn de I'entreprises augmente (+13%), tout
comme la portée des publications et le nombre de réac-

tions recues par rapport a ces publications.
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UN CENTRE DE CONTACT TRES SOLLICITE

A co6té du canal digital, la qualité de notre service passe
aussi par la considération témoignée aux utilisateurs pré-
férant d'autres moyens de communication plus tradition-
nels. A travers notre filiale Comnexio, spécialisée dans les
activités de contact clientele, nous veillons a préserver
les solutions téléphoniques pour les clients, notamment
via des numéros d'appels spécifiques selon le type de
demande.

Les conseillers et conseilleres répondent aux questions
des clients et leur apportent informations et solutions.
Ces informations sont délivrées non seulement par télé-
phone, mais aussi par courriel, par «chat» en ligne, voire
tout autre moyen de communication approprié pour le
client. En 2022, dans le contexte de crise déja évoqué
plus haut, le trafic téléphonique a encore augmenté avec
plus de 880.000 appels recus (+10% par rapport a 2021).
Comnexio a ainsi traité pres de 28% du total des interac-
tions avec la clientéle, hors contacts «physiques» dans
les bureaux d'accueil situés dans nos principaux sites
d'exploitation. Les préposés de ces bureaux recgoivent
les clients notamment pour le rechargement des cartes
de compteurs a budget.

INCLUSION SOCIALE ET LUTTE CONTRE
LA PRECARITE ENERGETIQUE

ORES est résolument engagée dans l'inclusion sociale et
I'aide aux clients précarisés. Dans |le cadre de nos obliga-

tions de service public, nous accompagnons activement
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les personnes en difficulté, avec un approche résolument
sociale et individualisée. Nous veillons a la préservation
de l'accés a I"énergie pour tous, notamment en partici-
pant aux Commissions locales pour I"énergie (CLE) avec
les CPAS, en aidant activement les personnes en difficul-
té, en assurant la fourniture sociale d'électricité et de gaz
pour les clients répondant aux conditions d’octroi et en
contribuant a la lutte contre le surendettement grace aux

solutions de prépaiement.

DEVELOPPEMENT DES COMPTEURS A PREPAIEMENT
COMMUNICANTS

L'une des missions de service public d’'ORES concerne
la pose ou l'activation des compteurs a budget, la plu-
part du temps chez des clients en défaut de paiement et
ce, a la demande de leur fournisseur. Le principe de ces
compteurs est le prépaiement de |I'énergie consommée.
Jusqu'il y a peu, ce prépaiement s'opérait via le rechar-
gement par le client d'une carte a puce individuelle intro-
duite ensuite dans le compteur. Parfois critiqué pour le
cOté socialement stigmatisant lié a I'opération de rechar-
gement et pour sa complexité actuelle, le systéeme du
prépaiement peut aussi étre considéré comme un outil
de gestion du budget énergétique pour les ménages
concernés, via une sensibilisation plus directe aux

volumes de consommation et donc un contrdle plus aisé.

Avec le développement des compteurs communicants,
une solution de rechargement a la fois plus facile et
moins pénalisante se fait jour pour les clients. En 2021,
ORES avait lancé un projet pilote afin de permettre a
3.600 ménages d'expérimenter le prépaiement de |'éner-
gie a distance, par internet en remplacement de leur
compteur a budget classique. Le projet mené en colla-
boration avec le département des Sciences de la Famille
de I"'UMons — pour mesurer qualitativement et quanti-
tativement l'impact de I'introduction de ces compteurs
dans les pratiques des ménages, en particulier dans un
contexte de précarité énergétique — a débouché sur des
conclusions positives. Elles mettaient en évidence des
retours majoritairement enthousiastes de la part des

clients, notamment sur les outils en ligne associés au
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compteur, tout en soulignant la nécessité d'un accompa-

gnement ciblé.

ORES a alors entamé le déploiement opérationnel
des compteurs communicants a prépaiement, pour les

nouveaux clients et en remplacement progressif des

Compteurs a prépaiement
situation a fin 2022

compteurs a budget. A la fin 2022, le parc total de comp-
teurs a prépaiement actifs — communicants et a budget
cumulés - se chiffre a 46.518 unités pour I'électricité et
19.280 pour le gaz. La répartition par type de compteurs

est communiquée dans le tableau ci-apres

Electricité Gaz
Parc total de compteurs 3 pré- 132.202 49779 181981
paiement installés, dont
Compteurs communicants actifs 25.096 5.817 30.913
Compteurs a budget actifs 21.422 13.463 34.885
Pou\rcen,tag.e de compteurs 35.2% 38.7% 36.2%
a prépaiement actifs

Globalement, en raison de la situation de crise énergé-
tique et des graves difficultés qu'elle a engendrées pour
de nombreux ménages en 2022, le nombre de clients
équipés de compteurs a prépaiement actifs est en aug-
mentation notable (+25%). Les compteurs communicants
remplacent progressivement les compteurs a budget
traditionnels, ce qui facilite nettement la vie des clients.
Une rubrique d'information spécifique leur est dédiée sur
le site internet d'ORES, ouils peuventaccéder a un espace

de gestion des prépaiements de leur consommation.
PROTECTION SOCIALE

Le statut de client protégé permet aux consommateurs
en situation difficile d'avoir accés a plusieurs avantages
pour leur fourniture de gaz et délectricité, notamment le
tarif social qui est le moins cher du marché. L'envolée des
prix a renforcé encore |'avantage lié au tarif social qui, a
I'automne 2022, présentait un différentiel favorable de
50% par rapport au tarif commercial pour I'électricité et

de 80% pour le gaz.

ORES joue le réle de fournisseur d'énergie pour certaines
catégories de clients : soit fournisseur social pour les
clients protégés socialement, soit fournisseur temporaire
— aussi appelé «fournisseur X» — lorsque les clients se
trouvent sans contrat avec un fournisseur commercial. Le
nombre de clients sociaux alimentés par notre entreprise,
déja en forte hausse en 2021 (+18%) a continué d'aug-
menter en 2022, notamment en raison de la prolongation
des mesures de protection conjoncturelles décrétées par
les autorités wallonnes : en électricité, la hausse annuelle
est de 7% et en gaz, elle atteint 8%. Une campagne de
communication a d‘ailleurs été organisée pour informer
les clients des possibilités qui leur sont offertes, ainsi que
des primes mises en place. Le nombre de clients «sous
fournisseur X» continue de diminuer nettement (-29%),
vu les mesures prises a l'instigation de nos équipes pour
faciliter le réeglement des situations problématiques dans
lesquelles se trouvent les clients. Le détail des chiffres

par énergie est communiqué dans le tableau ci-apres.
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ORES fournisseur - nombre de

. Electricité Gaz
clients
Fournisseur social 39.475 19.643 59.118
Fournisseur X 1.304 622 1.926

ORES joue aussi le role de facilitateur pour les clients en
difficulté en participant aux Commissions locales pour
I'énergie (CLE), en collaboration avec les CPAS et les
conseils d'action sociale communaux. Ces CLE se réu-
nissent dans le but de trouver des solutions spécifiques
et individuelles pour les clients traversant des périodes

difficiles sur le plan social ou financier et ne pouvant plus

Nombre de dossiers examinés
dans les Commissions locales
pour l'énergie en 2022

Electricité

assumer les charges liées a leur consommation d'énergie.
Au cours d’une année trés compliquée pour des clients
précarisés de plus en plus nombreux, le nombre de CLE

(détail ci-apres) a augmenté de 110% en un an.

Gaz

Dossiers relatifs a la fourniture

o 14
minimale

Dossiers relatifs a la perte du statut

de client protégé 1.722

962 2.684

Dossiers relatifs a l'octroi de cartes
d‘alimentation de gaz naturel en -
période hivernale

1.207 1.207

A la fin de 2022, considérant les énormes difficultés ren-
contrées par une partie de la population, notre entreprise
a déployé un plan hivernal d'aides complémentaires. Un
bouclier tarifaire a été mis en place pour protéger les
clients protégés socialement de |'explosion des prix de

I'énergie. Le recouvrement des factures a été suspendu

ORES Assets | COMPTES CONSOLIDES BGAAP 2022

jusqu'au 31 mars 2023 et les clients ont également pu
bloquer leurs acomptes mensuels. Enfin, I'augmentation
du tarif social a été neutralisée pour les clients en pré-
paiement via une avance accordée sur demande, a hau-
teur de 50 euros pour |'électricité et 70 euros pour le gaz.
Ce dispositif a été entierement préfinancé par ORES.
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7. Gouvernance, transparence

et éthique

En termes de gouvernance, I'année 2022 s'est ins-
crite dans le cadre de la «Charte de Gouvernance
d'entreprise», telle que modifiée a la fin novembre.
Elle a aussi vu 'aboutissement de la procédure de
renouvellement des mandats de gestionnaire de
réseau de distribution des villes et communes wal-
lonnes pour une nouvelle période de 20 ans. Enfin,
ORES a aussi revu sa méthodologie et son fonction-

nement en matiere de gestion de risques.
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La gouvernance d'entreprise recouvre un ensemble de
regles et de comportements basés sur les principes de
transparence et de responsabilité qui, en établissant
un équilibre adéquat entre I'esprit d'entreprise et son
contréle, doit permettre de fixer les objectifs de la socié-
té, ainsi que les moyens de les atteindre au regard de ses

valeurs et de ses missions.

La charte de gouvernance d’ORES, disponible sur ores.
be, fixe les modalités de fonctionnement et les regle-
ments des organes de direction de l'entreprise. Elle
établit également les principes de rémunération des
membres de ces différents organes. Conformément au
Code de la Démocratie Locale et de la Décentralisation,
ainsi qu'aux exigences du Code des sociétés et associa-
tions, le présent rapport annuel fait état des missions de
ces organes, de leur fonctionnement, de leur compo-
sition, ainsi que de la rémunération de leurs membres.
Toutes ces informations sont disponibles dans la seconde
partie du présent rapport, au chapitre «Rapports de
rémunération» (pp. 148 a 173).
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ACTIONNARIAT

L'actionnariat du gestionnaire de réseaux de distribution
ORES Assets est aujourd’hui composé des participations
de 8 intercommunales pures de financement (IPF) et de

celles de 200 villes et communes associées. Les IPF ont

pour mission d'accompagner et de soutenir les com-
munes dans leurs prises de participation financiére,

notamment dans les réseaux de distribution.

Structure actionnariale du groupe ORES au 31/12/2022

3,09% % ! 96,91%

(0]3{3

Actionnariat 100% public

Détenteur du mandat de
GRD et des actifs

Société exploitant les
réseaux pour le compte
du GRD

Clearing House fédérale

Outre ORES sc, qui est sa filiale d’exploitation, ORES
Assets posséde des participations dans deux sociétés:
d'une part, Atrias — a hauteur de 17% — qui abrite la nou-
velle plateforme fédérale unifiée d'échange des données
du marché de I"électricité et du gaz (voir p. 69) et d'autre
part, Comnexio, qui est la filiale spécialisée dans les acti-
vités dites de contact center et notamment les services

d'accueil téléphonique de premiére ligne.

Assets sc

99,72%
0,28%
%
93% 7 IPF*
— «—
7%
7%

""" > Atrias sc

RENOUVELLEMENT DES MANDATS DES
GRD

Les gestionnaires de réseaux de distribution (GRD)
d'électricité et de gaz sont désignés par les villes et com-
munes pour une période de vingt ans. Les mandats des
GRD wallons arrivant a échéance en février 2023, il y avait
lieu d'appliquer une procédure de renouvellement, qui a
été officiellement lancée en février 2021. Les 262 villes

et communes de la Région étaient donc invitées a initier,

* Intercommunales pures de financement associées en ORES Assets : Finest, Finimo, Idefin, IEG, IFIGA, IPFBW, CENEO et Sofilux ;

associées en ORES sc et en Comnexio : Finest, Finimo, Idefin, IE
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G, IPFBW, CENEO et Sofilux
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individuellement ou collectivement, un appel a candida-
tures en vue de proposer un candidat pour leur territoire
pour les vingt prochaines années pour |'électricité et le
cas échéant pour le gaz. Sur la base de I'analyse des can-
didatures recues, elles ont ensuite notifié au régulateur
du marché wallon, la CWaPE, une proposition de can-
didat GRD sur leur territoire. Cette proposition devait
intervenir pour le 16 février 2022 au plus tard et le Gou-
vernement wallon devait désigner les futurs GRD pour le
26 juin sur la base des analyses rendues par la CWaPE.
Ces désignations ont été inscrites dans des décrets, qui

eux-mémes ont ensuite été publiés au Moniteur belge.

L'équipe pluridisciplinaire constituée en interne pour
composer les dossiers de candidatures d'ORES a répon-
du aux différents appels lancés par les communes des-
servies au moment du lancement de la procédure, ainsi
qu’a ceux de onze autres villes et communes situées en
Province de Hainaut, de Namur et du Brabant wallon dont
les réseaux sont gérés par I'"AIESH, I'AIEG ou Réseaux
d’Energies de Wavre. Par ailleurs, ces trois GRD ont posé
leur candidature pour la reprise de mandats dans une

quinzaine de communes gérées par notre entreprise.

Au terme de l'année 2022, suite aux décisions publiées,
ORES - a travers l'intercommunale ORES Assets — a été
confirmée en tant que premier gestionnaire de réseaux
d‘électricité et/ou de gaz de la Région puisqu'a l'avenir,
nous assurerons la gestion de ces réseaux dans 195 com-
munes pour |'électricité et 117 pour le gaz. Deux com-
munes ont choisi un autre GRD pour |'électricité : il s'agit
de Brunehaut et de Couvin (pour les localités du nord de
la commune qu'ORES gérait jusqu'a présent). Les pro-

cédures de transfert de propriété des infrastructures et

des données relatives a ce changement sont en cours au
début 2023. Pour ce qui concerne le gaz, les nouvelles
communes qui s'ajoutent a notre territoire sont Fernel-

mont, Habay, Hamois, Ramillies et Villers-la-Ville.

REGULATION ET TARIFS DE DISTRIBUTION

Les revenus autorisés d’'ORES - qui lui permettent de
disposer des moyens nécessaires a la réalisation de ses
missions au quotidien et de ses ambitions stratégiques —
sont approuvés par la CWaPE, le régulateur du marché
wallon, sur la base d'une méthodologie tarifaire appli-
cable a I'ensemble des GRD. Ces revenus sont ensuite
transposés en tarifs de distribution. Les tarifs de distri-
bution d'électricité et de gaz en vigueur actuellement
sur les différents territoires d’ORES s'appliquent sur une
période qui s'étend de 2019-2023.

Gréace a la maitrise de ses colts et de leur impact sur
le volet distribution de la facture d'énergie des clients,
ORES est parvenue a stabiliser le «tarif moyen» de la
facture d'électricité, tout en poursuivant les grands
programmes de transformation mis en ceuvre dans le
contexte de la transition énergétique. Lentreprise a
également réussi a limiter autant que possible les dis-
parités tarifaires — liées aux conditions d’exploitation et
a la densité de population — existant entre ses différents
secteurs. Comme le montre le graphique ci-apres, en
moyenne, le tarif de distribution payé par un client-type,
consommant 3.500 kWh/an en bihoraire, est resté prati-
quement stable sur toute la période tarifaire et a évolué

moins que l'inflation.
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