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   Introduction
   Les tableaux qui suivent donnent la liste et les définitions des
   données nécessaires au calcul des indicateurs pertinents aux
   compagnies des eaux, eaux usées comprises. La plupart des données
   seront soit un numérateur soit un dénominateur pour un ou plusieurs
   des indicateurs de coûts et de performance traités. Celles qui ne
   serviront pas pour ces calculs fourniront des renseignements
   supplémentaires utiles pour les comparaisons entre les compagnies des
   eaux. Certaines sont des “données de contexte” comme l’éventail de
   prestations fournies, ou les caractéristiques de la zone desservie.
   D’autres indiquent comment la compagnie opère dans certains domaines
   (planning, gestion du personnel, sources de financement et relations
   avec les usagers).
   Avant de saisir des données, assurez-vous que vous avez décidé quels
   indicateurs vous voulez utiliser et donc quelles données vous devez
   saisir. Saisir des données pour autant d’années que possible. Veuillez
   noter que toutes les données annuelles doivent correspondre aux années
   fiscales, pour maintenir une cohérence avec les données financières.
   Notes sur la saisie des données
   Généralités
   Quand une valeur est zéro, l’indiquer par un “0”.
   Quand les données ne sont pas disponibles laisser la case vide.
   Les données nationales pour le Revenu National Brut (RNB) et les taux
   des changes entre 1998 et 2002 se trouvent dans le fichier Excel RNB &
   Taux des changes de la Banque Mondiale, inclus dans ce Toolkit. Ils
   sont extraits du CD-Rom 2004 contenant les Indicateurs de
   Développement Mondiaux, qu’on peut se procurer auprès de la Banque
   Mondiale.
   Certains “Indicateurs de processus” sont inclus dans IBNET. Ils
   couvrent des aspects de certaines activités: planning, recrutement,
   supervision, sources de financement et la clientèle. Aucun calcul
   n’est fait et ces données restent les mêmes pour les valeurs des
   indicateurs.
   Etant donné la quantité de données à saisir, nous avons marqué en vert
   dans le fichier de saisie des données les champs où nous recommandons
   aux compagnies démarrant avec le benchmarking de commencer. Ces
   données sont indiquées avec un  dans ce document.
   Répartition des coûts et des effectifs
   Si à côté des services eaux potable et eaux usées la compagnie offre
   d’autres services, il faudra identifier les subtotaux - pour le
   personnel, les revenus et les coûts - spécifiquement associés à l’eau
   potable et aux eaux usées. On devra le faire en répartissant les
   composantes des frais généraux - tels que le financement et le
   personnel, entre eau potable, eaux usées et autres prestations, pour
   refléter la taille des opérations.
   Par exemple:
   Nombre1
   Affectation des Frais généraux2
   Total après affectation3
   Service eau potable
   40
   10
   50
   Service eaux usées
   25
   6,25
   31.25
   Autres services
   15
   3,75
   18.75
   Frais généraux
   20
   Total
   100
   100
   Total moins frais généraux
   80
   Note 1. Peut être le nombre d’employés, un coût ou revenu
   Note 2. Frais généraux - 20 - sont affectés dans les ratios 40:25:15
   Note 3. La somme des deux colonnes de gauche
   Confiance dans les données
   Les données nécessaires pour calculer les indicateurs proviennent de
   plusieurs sources. Les sources les plus probables se trouvent dans le
   Tableau 1, avec des remarques soulevant des cas qui peuvent influencer
   la fiabilité des données.
   Tableau 1 Sources de données & remarques
   Sources
   Remarques
   Dossier facturation
   Moyenne, quand le tarif ou le prix est variable
   Recensement
   Le recensement est-il correct et à jour?
   Dossiers plaintes
   Comment les plaintes des clients sont-elles faites? Sont-elles
   consignées?
   Exploitation
   Le volume d’eau dans le réseau d’alimentation est-il mesuré? Les
   réparations des conduites et des égouts sont-elles consignées?
   Données système
   Les fichiers informatiques sont-ils corrects et à jour?
   Comptabilité
   Fait-on un audit des résultats financiers? Certaines rubriques de
   données sont des subdivisions des lignes des résultats vérifiés et
   peuvent être moins fiables.
   Personnel
   Intérimaires & calcul des équivalents à plein temps (EPT)
   Volume eaux usées
   Mesuré à la station d’épuration? Ou estimé d’après les données
   clients?
   Volume d’eau vendu
   Comment l’estime-t-on quand il n’est pas mesuré?
   Précision des compteurs
   Qualité de l’eau
   Consigne-t-on le détail des échantillons & des analyses de la qualité
   de l’eau?
   Banque Mondiale
   Vous pouvez supposer que les chiffres fournis sont corrects
   La compagnie des eaux doit :
   - Evaluer la qualité des sources de données
   - Consigner comment les données sont obtenues
   - Attribuer un indice de confiance à chaque source, et par conséquent
   à chaque groupe de données (Tableau 2).
   Tableau 2 Définitions des indices de confiance
   Indice
   Description
   A
   S’appuie sur des dossiers, procédures, investigations ou analyses
   sûres, correctement documentés et reconnus comme étant les meilleurs
   disponibles.
   B
   De manière générale comme pour l’indice A, mais avec des carences
   mineures, par ex. documentation manquante, évaluation ancienne, ou on
   s’appuie sur des rapports non confirmés ou encore on a extrapolé
   C
   Extrapolation à partir d’un échantillon limité pour lequel les
   informations pour les indices A ou B existent.
   D
   S’appuie sur les meilleures estimations du personnel de la compagnie
   sans mesures et sans preuve documentée
   Adapté des documents d’Ofwat et de l’IWA
   Tableau 3 Définitions des données
   Réf.
   Rubriques & données
   Remarques
   Unité
   Informations sur votre compagnie
   1a 
   Nom de la compagnie
   Nom en entier, càd. veuillez donner:
   Le nom complet - jusqu’à 50 caractères
   Sa forme abrégée/acronyme- jusqu’à 20 caractères
   Texte
   2a 
   Pays 1
   Indiquer le pays dans lequel la compagnie se trouve.
   Texte
   2b 
   Région1
   Donner la région dans le pays.
   Texte
   2c 
   Ville 1
   Ville au centre des prestations de la compagnie.
   Texte
   2d 
   Pôle 1
   Donner le pôle auquel la compagnie appartient.
   3 
   Importance de la participation du secteur privé
   A - Aucune; B - sous-traitance de services; C - contrat(s) de gestion;
   D1 - affermage; D2 - contrat(s) avec bail; E - concession(s); F -
   contrat(s) de construction, (propriétaire) exploitation &
   transfert(s); G - Possession des ouvrages et exploitation entièrement
   privées.
   (Choisir un maximum de 3)
   3a 
   Type de prestataire de services
   A. Service des eaux dépendant de l’état ou d’une collectivité locale -
   pas un “enclos fiscal”; (c.à.d. les finances pour le secteur eau/eaux
   usées ne sont pas présentées séparément des autres activités du
   secteur public)
   B. Service des eaux dépendant de l’état ou d’une collectivité locale -
   “enclos fiscal”; (c.à.d. les finances pour le secteur eau/eaux usées
   sont présentées séparément des autres activités du secteur public)
   C. Organisme statutaire
   D. Prestataire qui appartient entièrement à l’état ou à une
   collectivité locale et assujetti au droit commercial
   E. Prestataire semi-public et privé (état/secteur privé) assujetti au
   droit commercial
   F. Prestataire privé assujetti au droit commercial
   G. Prestataire à but non lucratif assujetti au droit commercial
   32a 
   Type de services fournis:
   Eau potable?
   Eaux usées?
   Autres services?
   Oui / Non
   Oui / Non
   Oui / Non
   32b 
   Nature de la zone de prestation
   1 = zone urbaine 2 = zone rurale 3 = zone urbaine & rurale
   1, 2, 3
   P1 
   Qu’est-ce qui décrit le mieux votre méthode de planification?
   A. fixer des budgets pour l’année suivante - B. = plan sur plusieurs
   années identifiant les cibles et ressources pour apporter des
   changements et des améliorations - C. Autre (donner une description)
   Texte
   R1 
   A qui revient la responsabilité générale de la surveillance des
   services et des prix?
   A. = Collectivité locale, régionale, ou l’état
   B. = Commission indépendante de dépositaires d’enjeux
   C. = Organisme indépendant de contrôle des prix et services
   D. = Autre (donner une description)
   Texte
   Coordonnées du contact
   1b 
   Nom du contact, adresse, tél. #, téléfax #, e-mail
   Renseignements détaillés permettant le contact avec le gestionnaire de
   pôle et les compagnies des eaux participantes.
   Texte
   Informations générales
   5 
   RNB par habitant (Atlas)
   RNB annuel par habitant (méthode Atlas) pour le pays et pour l’année
   applicable aux données saisies.(Source: Fichier RNB & Taux des Changes
   de la Banque Mondiale.xls, fourni avec ce Toolkit).
   US $
   5a 
   RNB par habitant (PPA)
   RNB annuel par habitant (méthode PPA) pour le pays et pour l’année
   applicable aux données saisies .(Source: Fichier RNB & Taux des
   Changes de la Banque Mondiale.xls, fourni avec ce Toolkit).
   US $
   6 
   Taux de change
   Taux de change moyen annuel par rapport au dollar US pour l’année
   applicable aux données saisies. (Source: Fichier RNB & Taux des
   Changes de la Banque Mondiale.xls, fourni avec ce Toolkit).
   Ratio
   6a 
   Facteur de conversion PPA
   Convertit le taux de change officiel en pouvoir d’achat équivalent .
   (Source: Fichier RNB & Taux des Changes de la Banque Mondiale.xls,
   fourni avec ce Toolkit).
   Ratio
   9 
   Premier mois de l’exercice financier
   1 = janvier, 2 = février, 3 = mars, 4 = avril, 5 = mai, 6 = juin, 7 =
   juillet, 8 = août, 9 = septembre, 10 = octobre, 11 = novembre, 12 =
   décembre
   1 à 12
   Zone des prestations
   30 
   Population totale dans la zone de responsabilité - alimentation en eau
   Population totale sous la responsabilité notionnelle de la compagnie
   pour l’alimentation en eau, qu’elle soit ou non bénéficiaire de ce
   service.
   ‘000 habitants
   30a
   Population totale dans la zone de responsabilité
   - eaux usées
   Population totale sous la responsabilité notionnelle de la compagnie
   au niveau assainissement, qu’elle soit ou non bénéficiaire de ce
   service.
   ‘000 habitants
   34
   Nombre de villes alimentées en eau 1
   Nombre total de villes sous la responsabilité de la compagnie quelle
   que soit la couverture .
   #
   35
   Nombre de ville desservies par le service eaux usées1
   Nombre total de villes sous la responsabilité de la compagnie quelle
   que soit la couverture.
   #
   Personnel
   36
   Total des Effectifs
   Nombre total d’employés dans les services eau potable et eaux usées.
   Indiquer un nombre d’employés en Equivalent Temps Plein (ETP).
   #ETP
   36a 
   36b 
   Nombre total d’employés - eau potable
   Nombre total d’employés - eaux usées
   Indiquer séparément le nombre total d’employés dans le service eau
   potable et service eaux usées
   Indiquer un nombre d’employés en Equivalent Temps Plein (ETP).
   #ETP
   #ETP
   HR1 
   HR2
   HR3
   HR4
   HR5
   La direction de votre compagnie
   - a une stratégie pour l’apprentissage et la formation de tout son
   personnel?
   - a un système évaluant et fixant annuellement des objectifs aux
   managers?
   - a un système évaluant et fixant annuellement des objectifs à tout le
   personnel?
   - a un programme de récompense et reconnaissance pour tout le
   personnel?
   - a la possibilité de recruter et licencier le personnel (dans le
   cadre d’une convention préétablie)?
   Oui / Non
   Oui / Non
   Oui / Non
   Oui / Non
   Oui / Non
   Service eau potable -(1)
   40 
   Population desservie
   Population sous la responsabilité de la compagnie avec accès à l’eau
   via des branchements domestiques, robinets dans les cours et points
   d’eau publics (soit alimentation domestique directe ou sur un rayon de
   200 m d’une borne fontaine).
   Toute la population en dehors de la zone de responsabilité de la
   compagnie desservie (par ex. les habitants en dehors de cette zone qui
   viennent chercher l’eau aux points d’eau) doivent être exclus.
   ‘000 habitants
   40a 
   40b
   Population desservie - alimentation directe et robinets desservant
   plusieurs foyers
   Population desservie - Points d’eau publics
   Population sous la responsabilité de la compagnie avec accès à l’eau
   via des branchements domestiques et des robinets dans les cours (quand
   2 ou plusieurs foyers partagent une cour privée possédant un robinet).
   Population sous la responsabilité de la compagnie avec accès à l’eau
   aux points d’eau publics.
   ‘000 habitants
   41 
   Nombre de branchements eau potable
   Nombre de branchements en utilisation à la fin de l’exercice
   financier. Tous les branchements en utilisation doivent être
   comptabilisés - domestiques et non domestiques etc - mais les
   branchements non utilisés dans des propriétés vides doivent être
   exclus.
   ‘000
   53 
   Branchements avec compteur
   Nombre total de branchements eau potable équipés d’un compteur à la
   fin de l’exercice financier.
   ‘000
   54 
   Longueur du réseau de distribution d’eau
   Longueur totale du réseau de distribution (excluant les lignes
   d’adduction et les canalisations de service).
   km
   55 
   Volume d’eau produit
   Volume total d’eau produit pour la région desservie, c.à.d. quittant
   les stations de potabilisation exploitées par la compagnie et l’eau
   potable achetée le cas échéant.
   millions de m3/an
   Service eau potable (2)
   58 
   Volume d’eau consommé, mesuré avec des compteurs
   Volume total d’eau facturé et mesuré au moyen de compteurs, que les
   factures soient payées ou non.
   Millions de m3/an
   59
   Volume d’eau vendu
   Volume total d’eau facturé (mesuré ou non au moyen de compteurs), que
   les factures soient payées ou non. Il est clair que tout volume non
   mesuré avec des compteurs doit être estimé à partir d’autres
   informations sur les usagers.
   Millions de m3/an
   59a 
   59a1
   59a2
   Volume total d’eau vendu aux usagers domestiques
   Volume d’eau vendu aux usagers domestiques via des branchements
   directs 2
   Volume d’eau vendu aux usagers domestiques via les points d’eau
   publics
   Volume total d’eau facturé aux usagers domestiques, divisé entre la
   fourniture directe et les points d’eau publics.
   Voir réf. 40 ci-dessus pour la distinction à faire.
   Millions de m3/an
   59b 
   Volume d’eau vendu au secteur industriel et commercial
   Volume total d’eau facturé divisé entre trois types d’usagers non
   domestiques.
   Millions de m3/an
   59c 
   59d 
   Volume total d’eau facturé aux établissements publics et autres.
   Volume total d’eau traitée vendue en gros
   Service eau potable (3)
   60 
   Nombre de ruptures de canalisations
   Nombre total de ruptures de canalisations dans le réseau de
   distribution au cours de l’année. Les dysfonctionnements qui
   nécessitent des réparations sur les conduites, branchements, vannes et
   raccords qui sont la responsabilité de la compagnie sont inclus. Les
   réparations découlant de la détection routinière des fuites sont
   exclues.
   #/an
   61 
   Durée de l’alimentation
   Nombre moyen d’heures par jour. Cet indicateur mesure les systèmes
   d’alimentation intermittente. Les coupures dues à des
   dysfonctionnements ou à des travaux de réhabilitation doivent être
   exclues.
   H/jour
   61a 
   Nombre de clients recevant une alimentation intermittente
   Pourcentage d’usagers domestiques qui ne sont pas normalement
   alimentés 24h/jour.
   %
   63
   Nombre de tests exigés pour détecter le chlore résiduel dans l’eau
   traitée
   Nombre d’échantillons d’eau potable, exigé par la loi/règlementation,
   à prélever dans le réseau de distribution dans le but de tester la
   présence de chlore résiduel.
   #/an
   64
   Nombre de tests effectués pour détecter le chlore résiduel dans l’eau
   traitée
   Nombre d’échantillons réellement prélevés dans le réseau de
   distribution sur lesquels on a fait des tests pour détecter la
   présence de chlore résiduel.
   #/an
   65
   Nombre de tests pour détecter le chlore résiduel dans l’eau traitée
   ayant un résultat conforme à la norme
   Nombre d’échantillons d’eau potable prélevés dans le système de
   distribution, testés pour la présence de chlore résiduel et qui sont
   conformes à la norme.
   #/an
   Service eaux usées (1)
   70
   Population desservie branchée au réseau d’égouts
   Population sous la responsabilité de la compagnie bénéficiant de
   services d’assainissement via des branchements au réseau d’égouts.
   ‘000 habitants
   71 
   Nombre de branchements à un réseau d’égouts
   Nombre total de branchements aux égouts (domestiques et non
   domestiques) en milliers, à la fin de l’exercice financier.
   ‘000
   74 
   Longueur du/des réseau(x) d’assainissement
   Longueur totale du réseau d’égouts (excluant les branchements de
   service).
   km
   79 
   Nombre de canalisations bouchées dans le réseau d’assainissement
   Nombre total de cas d’obstructions dans les égouts durant l’année.
   #/an
   Service eaux usées (2)
   81a 
   Volume total d’eaux usées récupéré
   Volume d’eaux usées recueilli dans les égouts ou par camion citerne.
   Quand on ne peut pas le mesurer, des estimations devront être faites
   basées sur la consommation d’eau et l’infiltration dans le sol (qui
   doit être comprise).
   Millions de m3/an
   81b
   81c
   Volume total d’eaux usées récupéré -usagers domestiques
   Volume total d’eaux usées recupéré - secteur industriel & commercial
   Ces deux éléments seront en règle générale inférieurs au total. On
   doit exclure l’infiltration.
   Millions de m3/an
   81d 
   81e 
   Volume d’eaux usées traité au niveau primaire
   Volume d’eaux usées traité au moins au niveau secondaire.
   Le traitement primaire est la décantation qui élimine une proportion
   importante de matières solides. Le dégrillage n’est pas un traitement
   primaire.
   Le traitement secondaire est généralement biologique et élimine la
   demande en oxygène parmi d’autres contaminants.
   Millions de m3/an
   Informations financières (1)
   Nous pensons que les renseignements à communiquer dans cette section
   n’ont pas besoin d’explication. Malgré tout des définitions sont
   données quand il peut y avoir ambiguïté. La majorité des informations
   à donner se trouvent dans les rapports/bilans financiers annuels de la
   compagnie, s’ils sont préparés. Sinon la source d’information devra
   être spécifiée. Si possible veuillez bien commenter sur la façon dont
   les immobilisations sont évaluées. Toutes ces données sont locales et
   sont à donner dans la devise du pays (DP).
   90 
   Revenu d’exploitation total (facturé) EP/EU
   Total facturé pour les services eau potable/eaux usées, branchements,
   prises d’eau dans les puits, rebranchements et autres revenus
   d’exploitation y compris les subventions mais excluant toutes les
   taxes.
   ML/an
   90a
   Total facturé usagers domestiques
   Montant total des factures des usagers domestiques durant l’année -
   inclure uniquement les charges fixes et volumétriques.
   ML/an
   90b
   Total facturé usagers industriels et commerciaux
   Montant total des factures pour les usagers industriels et commerciaux
   durant l’année - inclure uniquement les charges fixes et
   volumétriques.
   ML/an
   90c 
   90d
   Revenu d’exploitation total - EP
   Revenu d’exploitation total - EU
   Revenu (90) divisé en revenu eau potable et revenu eaux usées. Se
   référer à la case placée à la partie supérieure pour savoir comment
   procéder.
   ML/an
   90e
   90f
   90g
   90h
   Total EP facturée - usagers domestiques
   Total EP facturée - secteur industriel et commercial
   Total EP facturée établissements publics et autres usagers
   Total EP facturée, fournitures en gros
   Fourniture d’eau. Inclure uniquement les charges fixes et
   volumétriques.
   ML/an
   90i
   90j
   Total EU facturé usagers domestiques
   Total EU facturé secteur industriel & commercial
   Eaux usées. Inclure uniquement les charges fixes et volumétriques.
   ML/an
   Informations financières (2)
   91 
   Revenu total (recettes disponibles) EP/EU
   Revenu réellement encaissé pour les services eau potable et eaux
   usées.
   ML/an
   94 
   Frais d’exploitation totaux EP/EU
   Total des frais d’exploitation (EP/EU) excluant la dépréciation et les
   charges financières (intérêt & remboursement des emprunts).
   ML/an
   94a
   94b
   Frais d’exploitation totaux EP
   Frais d’exploitation totaux EU
   C’est le montant total des frais d’exploitation (94) divisé entre ceux
   en rapport à l’eau potable et ceux en rapport aux eaux usées. Se
   référer à la case placée à la partie supérieure pour savoir comment
   procéder.
   ML/an
   96 
   Coûts de la main-d’oeuvre
   Tous les coûts intervenant dans la réf. (94) associés à la main
   d’oeuvre (salaires, payes, retraites et autres avantages, etc.).
   ML/an
   97
   Coûts en énergie électrique
   Tous les coûts en énergie électrique en rapport avec la réf. (94).
   ML/an
   99 
   Coûts des services sous traités
   Coûts de toutes les prestations intervenant dans la réf. (94) fournies
   par des firmes privées.
   ML/an
   Informations financières (3)
   112
   Total brut des immobilisations
   Valeur comptable brute des immobilisations à la fin de l’exercice
   financier, travaux en cours compris.
   ML
   112a
   112b
   Total brut des immobilisations y compris travaux en cours - eau
   potable
   Total brut des immobilisations y compris travaux en cours - Eaux usées
   Division du montant total brut des immobilisations (112) entre eau
   potable et eaux usées.
   ML
   114 
   Total service de la dette
   Coûts du service de la dette (Intérêts et remboursement du capital
   compris).
   ML/an
   120 
   Montants de tous les impayés à la fin de l’année fiscale
   Montant total des impayés à la fin de l’exercice financier y compris
   les factures d’eau et toutes les autres factures impayées.
   ML
   Informations financières (4)
   F1
   F2
   F3
   F4
   Quelles sont les principales sources de financement des
   investissements?
   Aide financière ou transferts de fonds de l’état à la compagnie?
   Emprunts auprès d‘agences financières internationales (multi ou
   bilatéraux)?
   Banques appartenant à l’état?
   Banques commerciales ou obligataires?
   Oui / Non
   Oui / Non
   Oui / Non
   Oui / Non
   Informations sur les tarifs
   Les informations à donner dans cette section n’ont pas elles non plus
   besoin d’explication. Elles peuvent être obtenues dans la structure
   tarifaire.
   146
   Charge mensuelle fixe pour les services EP&EU aux usagers domestiques
   La composante fixe de la facture (si elle existe) pour la fourniture
   d’eau et l’évacuation des eaux usées. S’il n’y a pas de charge fixe
   l’indiquer par un Zéro.
   DP/mois
   146a
   146b
   Charge mensuelle fixe pour les services eau potable aux usagers
   domestiques
   Charge mensuelle fixe pour les services EU aux usagers domestiques
   Division du montant fixe indiqué réf. (146) en montant couvrant l’eau
   potable et celui couvrant les eaux usées.
   DP/mois
   147 
   Coût du branchement au réseau eau potable
   Montant forfaitaire pour le branchement des usagers domestiques au
   réseau eau potable.
   DP
   148 
   Coût du branchement au réseau eaux usées
   Montant forfaitaire pour le branchement des usagers domestiques au
   réseau eaux usées.
   DP
   C1 
   La compagnie offre-t-elle deux ou plus niveaux de service pour la
   fourniture d’eau dans les foyers ou robinets desservant plusieurs
   foyers (exclure les bornes fontaines gratuites)
   Oui / Non
   C2 
   La compagnie offre-t-elle deux ou plus niveaux de service pour
   l’assainissement ou service EU/ technologie eaux usées dans les foyers
   (toilettes publiques gratuites exclues)
   Oui / Non
   C3 
   La compagnie offre-t-elle une option de paiement flexible/amorti pour
   étaler les coûts des branchements au réseau de distribution et/ou
   d’assainissement?
   Oui / Non
   C4
   Quel serait le montant de la facture d’eau d’un foyer consommant 6m3
   d’eau par mois qui possède l’eau dans la maison ou qui utilise un
   robinet dans une cour (excluant les bornes fontaines)?
   Montant de la facture d’eau d’un foyer consommant 6m3 d’eau par mois,
   foyer qui a l’eau à l’intérieur ou qui se sert d’un robinet installé
   dans une cour.
   DP
   Relations avec les usagers
   37
   Moyens permettant aux usagers de déposer une plainte qui sera
   consignée
   Cocher ceux qui sont applicables: lettre, téléphone, en personne,
   e-mail, autre.
   37a
   Nombre de plaintes - Total
   Nombre total de plaintes durant l’année. Selon les méthodes utilisées
   par la compagnie, elles peuvent avoir été reçues par lettre,
   téléphone, en personne, ou autre.
   #/an
   C5.1
   C5.2
   C5.3
   C5.4
   Comment la compagnie se renseigne-t-elle sur les vues de ses clients?
   Lettres, appels téléphoniques des usagers
   En répondant aux plaintes des usagers
   Enquête avec questionnaire
   Autre
   Cocher toutes les cases applicables. Si la réponse est “Autre”
   veuillez donner des détails.
   1 Uniquement à titre d’information
   2Branchements domestiques et robinets de cour
   2
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