? farys

Public Governance

RvB Farys - maart 2025 f



Public Governance: rapportering 2024 @

- Rapportering met halfjaarlijkse periodiciteit

- Vast schema - spontaan

- Rapportering, inclusief een link naar de strategische doelstellingen en de SDG’s:

1.

2.
3.
4

o v

De water- en servicepartner zijn van gemeenten en van klanten (Partner)
Voortrekker zijn van innovatie (Innovatie)
Kernspeler zijn in de organisatie van het waterlandschap (Kernspeler)

Tot de top behoren van performante dienstverleners in de (water)sector
(Performant)

Een financieel duurzaam bedrijf zijn (Financieel)
Een aantrekkelijke werkgever zijn (Werkgever)

Daadwerkelijk bijdragen tot de maatschappelijke
en klimaatdoelstelling van de V.N. (SDG’s)




Public Governance: Leeswijzer O,
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E volg: Governance parameter
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@) good corporate governance
corporate governance: aandacht vereist

corporate governance: neutraal

® 0O

corporate governance: streefcijfer wordt niet gehaald
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Public Governance: Management Summary ®

1 (On)verenigbaarheden

hybride AV - conformiteit DLB / statuten (zowel fysiek als digitaal bijwonen is mogelijk)

2 Bestuursorganen
@) gemiddeld 10,3 zittingen in 2024 per orgaan
gemiddelde aanwezigheid digitaal 80,1% voor Raad van Bestuur en 48,8% voor Adviescomités (zonder volmachten)

3 Naleving wetgeving
Productkwaliteit @) staalnames conform Vlaamse planning - conforme kwaliteit
2 crisismeldingen van calamiteiten - proactieve metingen en rapportering, o.a. PFAS - ondersteuning innovatieve projecten (ASR
en waterproductiecentrum Aalst (Hofstade))

Overheidsopdrachten e-notification: > 153 contracten; 222,9 miljoen euro; 68 minicompetities

95,5 % bestellingen op contract - verdubbeling aantal klachten op te weinig geleverde of verkeerd geleverde stukken

Klimaatactieplan
duurzaam ondememen ~ VCDO en certificaat SDG-Champion van VOKA

Milieuwetgeving (@) omgevingsvergunningen en opvolging - milieuad ministratie afgewerkt; deelname BBT-studie

Juridische opvolging algemeen juridisch en operationeel

Opvolging AVG incl. camerawetgeving

4  Financiéle informatie
@) budget: opmaak, opvolging en rapportering - budgettool voor budgethouder
Green Finance Framework opgesteld
wettelijke rapportering op schema inclusief opvolging financiéle convenanten
Verdere diversificatie van de financieringsbasis middels plaatsingen bij diverse banken en institutionele investeerders
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5 Risicomanagement en
auditwerkzaamheden O Public Govermnance - KPI's - recurrente en ad hoc audits - kwaliteitscontroles
Opzet CSRD rapportering

6 Klantenmanagement
O Stijgende trend aantal klachten in alle categorieén, gegrondheid daalt, servicegaranties stabiel,
kwaliteitscontrole na werken : 92,3% kwaliteitscontrole in sport: 94,2% - aantal telefonische klantcontacten licht gestegen
— aangepaste SLA's - bereikbaarheid licht gestegen - gebruikers MyFarys stijgt — 90,6% automatisch verwerkt
Meer digitale facturen/kanalen - online betalen - meer betalingen via domiciliéring - goede inningsrate

7 Maatschappelijk Verantwoord
Ondernemen (MVO) (@) gelijke kansen en diversiteitsbeleid - re-integratie stabiel - bijna 4/10 is vrouw - aantal elektrische bedrijfswagens blijft stijgen,
aantal abonnementen openbaar vervoer stabiel - aantal bedrijfsfietsen stagneert licht ’
11.758,98 opleidingsuren of 11,5u gemiddeld per werknemer (daling) - 70 POP's - 18 protocols tijdens 8 BC ’ fq rys




Public Governance: (On-)Verenigbaarheden ®
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=l 1-01 Conformiteit Wetgeving en statuten 16m
g DLB, statuten, Code Goed Bestuur, Blijvende opvolging Performant W
.g, (on)verenigbaarheden, aangifte, ... Z:
[=

()

} S

q>’ 1.02 Algemene Vergadering

= ‘Agenda positief @) Performant

) Fysisch + digitaal = hybride O Hybride wordt de norm
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Public Governance: Bestuursorganen
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Public Governance: Wetgeving - Productkwaliteit

Staalnames en watercontroles
Conform Vlaamse planning

Aantal stalen, parameters|analyses

Prioritaire gebouwen

3.02 Kwaliteit
Kwaliteit conform

Crisismelding n.a.v. calamiteiten

3.03 Loodpreventie
Loodmetingen

3.04 Waterkwaliteit
Kwaliteitsbeoordeling

Parameter (e
Track

Strategische acties

Monitoring van bron tot kraan Partner
Kwartaalplanning i.s.m. met interne diensten Performant
Opvolging planning om de 3 jaar enkel nog van

toepassing op groep A-analysen

Conformering nieuwe wetgeving Performant

Pro-actieve bescherming via ea-beveiligingen en

onderhoud infrastructuur LRI ELEr

Project sanering aftakkingen en uitgebreide controles bij
kinderen <12 jaar

De kwaliteitsbeoordeling wordt steeds afgestemd op de
huidige kwaliteitsinteracties in de sector, met de
Viaamse Milieumaatschappij (VM M) en het Departement
Zorg en met een bredere maatschappelijke aanpak
binnen het VOKA Charter Duurzaam Ondernemen

SDG

17 :-unwmsmw- oM

DOILSTLLUNGLN

INUUS RIL,
INNOVATIEEN
INFRASTRUCTUUR

10.000
9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

Staalnames in het kader van groep A-analysen op drinkwater Staalnames in het kader van groep B-analysen op drinkwater Staalnames in prioritaire gebouwen
(winningen, toevoer en distributie) (winning, toevoer en distributie) 300
160 700
140 600
8.949 on
8.518 8136 2041 120 132 133 500
100 400
20 300
50 200
100
40 17 15 15 0
0
20
2021 2022 2023 2024
T
0
2021 2022 2023 2024 2021 2023 2024 B PG1 groep A-analyse B PG1 groep B-analyse
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Public Governance: Wetgeving - Overheidsopdrachten

3.2.01

3.2.02

3.2.03

Parameter

Wetgeving overheidsopdrachten
E-notification

Afgesloten contracten
Grafiek

Bestellingen
% bestellingen op contract

©

{excl. wateraankopen en uvitzonderingen)

3.2.04 Beroepen en klachten

RvS en leveringen

O

Strategische acties

Diensten: verzekering, linnen onderhoud
Leveringen: tankkaarten en laadpassen, viees
Werken: werken aan drinkwatertoevoerleidingen,
systematische metervervanging

Aantal en bedrag lager

streefcijfer gehaald

Verdubbeling klachten op leveringen

Performant

Performant

Partner

Performant

E LERLE N

ol

Aantal afgesloten contracten

werken \98

Y94

21 136
leveringen 24
20

diensten
100

112

20 20 o 92
80

100
120
140

2024 (219 contracten) m 2023 (230 contracten) m 2022 (248 contracten)

Bedrag afgesloten contracten in euro

102.729.794
80.862.133

44.637.773
leveringen
84.832.016
46.305.874

. 77.525.531
diensten '
64.132.782
63.954.006
0

25.000.00
%0.000.000, 000.00G o
- 125.000.000

werken

150.000.000

2024(224.893.098) m2023(229.826.931)

m 2022 (341.387.935)

231.128.055

225.000.000
250.000.000
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Public Governance: MiIieuwetgeving ®

(o))

=

5 3.3.01 Omgevingsvergunningen e
o # ingediend | # afgerond Actieve opvolging looptijd en projectmatig Partner “'
)

S

3 3.3.02 Rondgangen milieucodrdinator

= Wettelijke en andere @) Planning op schema Performant

=

ol 3-3.03 Milieu-administratie en wetgeving 17 i
= Voldoen en meewerken aan O Reactief administratie invullen | proactief via BBT-studie Performant '
>

(%

(@]

'l 3.3.04 Duurzaam Ondememen e
= Voka Charter Duurzaam Ondernemen @) VCDO: 14de keer SDG's .' i
-5 Klimaatrapportering Duurzaamheidsambitie specifieren en rapporteren UI
.y CSRD - Corporate Sustainability Reporting Directive Stap naar toekomstige CSRD rapportering, dubbele

materialiteitsanalyse afgewerkt, GAP-analyse afgewerkt
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Public Governance: Juridische opvolging

3.4.01 Algemeen juridisch

=]
- 'é Advies en gerechtelijke dossiers @ Partner
2%
=il 3.4.02 Operationele schadedossiers
é = Via rechtsbijstand @ Performant
al
<5
m "=
_:_‘I 3.4.03 AVG-—AIgerlene Verordening Gegevensbescherming
AVG-verplichtingen Wettelijk Partner

Beeldverwerking
Conform wet

Camerabewaking
Adviesverlening

00
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Public Governance: Financiéle informatie

Parameter Strategische acties

4.01 Budgettering
Opmaak |opvolging | bijsturing Q Actieve opvolging Financieel
Tariefplan 2023-2028 in uitvoering

4.02 Rapportering
Bestuursorganen | Requlator |
Neerlegging jaarrekening
Verslag van de revisor
Financiéle convenanten

Financieel

0000

O.a. opvolging schuld via solvabiliteit: stabiel op = 50%
financieringsbasis werd verder gediversifieerd middels
plaatsingen bij diverse banken en institutionele
investeerders
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Public Governance: Risicomanagement & auditwerkzaamheden

5.01 Corporate rapportering

c
v 5 Public Governance Spontane rapportering Partner 16 Is"]i{gggﬁﬂﬂm
o CSRD - Corporate Sustainability Reporting O Stap naar toekomstige CSRD rapportering, z_
“E’ = Directive dubbele materialiteitsanalyse afgewerkt SDG's —
o £ GAP-analyse afgewerkt
o ©
7 3
G = 5.02 KPI's incl. beleidsondersteuning 17 S
g U Conform strategie @) Realisatie operationele doelstellingen Performant N
g2
w35

=]
-
LN

5.03 Auditopdrachten
Permanent en ad hoc o Auditplanning | ad hoc ondersteuning Performant
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Public Governance: Klantenmanagement

6.01

6.02

6.03

6.04

6.05

6.06

6.07

Klachten volgens AWVR

Ombudsfunctie

Servicegaranties

Kwaliteitscontroles

Telefonische klantencontacten

Digitalisering van het klantenbeheer

Debiteurenbeheer

Totaal aantal klachten

Gegrondheid (abs)

Aantal dossiers
Gegrondheid (abs)

Klachten | Minder Hinder

Grafiek na werken
Sportaccommodaties

Oproepen
SLA Bereikbaarheid
SLA Antwoordsnelheid

Behandelingstijd
SLA CSAT

Grafiek: MyFarys

Grafiek: Digitale facturatie

nvt
nvt

@ @ O Ce0e o006 o

Website: webformulieren (alle) ()

Webformulieren actie vereist

Actieve domiciliéringen
Betaling voor herinnering

@
@

LAC of juridische invordering O

Impact regenweer op wegherstel, drinkwaterkwaliteit en
communicatie hieromtrent, niet nagekomen afspraken en
technische problemen bij uitrol digitale meter + meer
klantvragen nav brief continu verbruik

Beperkte daling

De ombudsfunctie werd stopgezet
Farys voorziet in onafhankelijke tweedelijnsbehandeling

Klantgerichte en kwaliteitsvolle dienstverlening

Normale ritme

Meer behandelde oproepen via goede bereikbaarheid
SLA wordt bijna gehaald - groei oproepen

SLA wordt bijna gehaald - groei fully skilled medewerkers
Lichte stijging tgv personeelsverloop en moeilijker
klantvragen

Klanten zijn tevreden van de operator/ procedure

Gerichte mailings/ meer digitale watermeters

Verdere groei MyFarys

+ actie overzetten klant met een gevalideerd mailadres
+ najaar 2024 stopzetting nieuwe doccle klanten
Klanten vinden weg via webformulier naar MyFarys

Focus MyFarys, DIY overnames stijgen + digitale factuur

Domiciliéringsopdracht via MyFarys
POM by Payconiq
Schuldenwet B2C

Performant

Partner

Partner

Performant

Performant

Performant

Financieel

Parameter Strategische acties / redenen
o] reeme ] | O] suategischeaciies redenen --

1|n:l-I

i
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Public Governance: Grafiek van kwaliteitscontrole na werken

Resultaten 2024 (alle activiteiten) Tevredenheidsenquéte (2023 - 2024)
100,0% 100% 96,2% 97,3%
90,0% 91,1% 92,3%
0% — 90%
80,0%
,U% 80%
69,7%
70,0% 0% 67,5% "
60,0%
60%
50,0%
50%
40,0%
40%
30,0%
30%
20,0%
20%
10,0%
89%  7.7%
. 10% 52%  4,8% -
,0%
Verliep het eerste Kreeg u duidelijke Wasu snel Werden de werken  Zijn de werken Zijn de werken Was de Globaal resultaat 0% - -
klantencontact bij informatie? geholpen? uitgevoerd volgens correct uitgevoerd netjes uitgevoerd? medewerker ter (na aanpassing N ) ) ) ) . .
de voorbereiding afspraak? 20als afgesproken? plaatse vriendelijk onterechte nee- Steekproefgrootte Effectief meegewerkt Algemene tevredenheid Gemiddelde nee-antwoorden Perceptie vriendelijken
viot? en beleefd? antwoorden) beleefd personeel
[ §F neen == e e Grens W2023 w2024
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Public Governance: Grafiek MyFarys - digitale verzendbesturing ©

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3

2019

2020

MyFarys - aantal gebruikers

20

2022

Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4

2023

2024

Digitale verzendwijze

—via mail

wa docde

_—

u——

Q3

109,000
N I I | | I
ek bbb b bR EEERERREERE L
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Public Governance: Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen

Trac

7.01

7.02

7.03

7.04

7.05

7.06

Gelijkekansen en diversiteitsbeleid

Re-integratie van medewerkers

Genderevenwicht

Mobiliteit

Vorming

Sociaal Overleg en Welzijn

Aandacht in personeelsbeleid

Evolutie van het aantal

Verdeling man | vrouw

Bedrijfswagens

Gemiddelde CO2-uitstoot per wagen
Openbaar vervoer

Bedrijfsfietsen

Totaal uren opleiding

Aantal protocollen
Syndicale werkgroepen
Bijzonder Comités
Basisoverlegcomité

@)

@) o000

Diversiteitsbeleid start bij aanwervingscampagnes
Groot aanbod van vacatures, incl. employer branding

Het aantal re-integreerders na langdurige ziekte is licht gedaald t.o.v. 2023

Grafieken

90 ICE wagens en 168 elektrische wagens
uitdovend nav elektrificatie wagenpark

176 bedrijfsfietsen en 32 poolfietsen in omloop

Digitaal leren - e-learning - grafiek

Aanvullend pensioenplan gerealiseerd en in voege vanaf 1 januari 2025
Mobiiteit: verruiming van duurzame verplaatsingsmogelijkheden
Mobiliteit: actualisering bedriffswagenreglementen

Werkgever

Werkgever

Werkgever

Werkgever
SDG's

Werkgever

Werkgever

Partner

Werkgever

1[] UEIIIIIIIIEM

O

GENDER
BELWKHED

¢

13 KUMAATACTIE

L 2

16 VREDE,

VEIIGHEIDEN
STERKEPUBLIEKE
DIENSTEN
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Public Governance: Grafieken genderevenwicht

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Verdeling man/vrouw per niveau

90%

57% 59% 56%

43% 1% 44%

10%

Niveau A Niveau B Niveau C Niveau D

H Man Vrouw

Gender / leeftijd in VTE

20%

56%
44%

3%

2% 3%
o

) <30 30-34 35-39 40-44 4549 50-54 55-59 60+
Niveau E .
leeftijd

Man —ee—\/rouw ==—Totaal

200
190
180
170
160
150
140
130
120
110
100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

aantal
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Public Governance: Grafiek vorming

B,58% - gedragscode informatieveiligheid en gebruik ICT-middelen
6,70% IcT - onenote

Wet- en regelgeving - SAP intro
- upgrade SAP

- AWVR: basisconcepten
- introductie EPCNR
- intre overheidsopdrachten

13,93%
People

- Farys intro
- onthaalpakket e-learnings
- vertrouwelijkheidsverklaring

35,12%
Veiligheid en milieu

gemiddeld
per persoon
11.5u

- asbest eenvoudige handelingen
- e-learnings veiligheid
- vastmaken van lasten
- VCA

- werfsignalisatie

35,67%
Vaktechnisch

- autolaadkraan

- e-learnings technische instructies
- hygiénisch werken

- lekzoeken

- minigraver

- PE lassen

BICT ®mPeople ®mVaktechnisch B Veiligheid en milieu B Wet-en regelgeving
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