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Après six mois d’existence, l’année 2020 était une année 
cruciale pour Comnexio. D’une part, il s’agissait de la 
première année de plein exercice. D’autre part, il conve-
nait de pouvoir confirmer la confiance accordée par son 
actionnaire et client donneur d’ordre ORES Assets, les 
bons résultats engrangés en 2019 et l’ambiance positive 
présente dès le lancement de Comnexio. 

Très rapidement, l’année 2020 a pris une tournure inatten-
due, fortement perturbée par la COVID-19. Nous avons 
tous vécu différemment, tant sur le plan personnel que 
professionnel, cette situation à laquelle peu de gens – 
voire quasiment personne – n’était préparé. Dans un tel 
contexte, Comnexio a néanmoins continué à jouer son 
rôle d’entreprise de service public de proximité, respon-
sable et contribuant à l’effort sociétal. Ainsi, la priorité 
est avant tout d’assurer le bien-être du personnel tout 
en continuant à assumer notre mission première : être 
accessible et répondre aux questions et demandes des 
clients d’ORES. Grâce à une infrastructure IT solide, le 
déploiement du télétravail permanent pour la quasi-totalité 
des collaborateurs s’est déroulé en moins de deux jours, 
sans incident et surtout en totale transparence pour les 
clients. En outre, dans cette période d’incertitude, il a été 
décidé de garantir la tranquillité économique de l’ensemble 
du personnel. Enfin, la qualité de la collaboration au sein 
les organes paritaires a permis de prendre les bonnes 
décisions aux bons moments pour gérer au mieux la crise. 

Sur le plan opérationnel, l’année écoulée a été en deux 
teintes. Un début d’année relativement habituel, mais 
rapidement perturbé par le premier confinement. Cette 
période a été marquée par une diminution importante des 
volumes d’interactions entrantes entre la mi-mars et fin 
mai. La faible charge de travail et les mesures d’accom-
pagnement du personnel ont permis de maintenir le vivre 
ensemble malgré la distance. 

À l’inverse, la seconde partie de l’année a été traversée par 
une série d’événements successifs voire concomitants qui 
ont compliqué la situation : surcharges de travail imprévues 
et un temps moyen de réponse plus élevé qu’à l’habitude, 
nombreuses adaptations de processus dans un secteur 
de la distribution de l’énergie en pleine transformation 
(prosumer, déploiement des compteurs intelligents, 
modification de la protection des clients protégés, etc.), 

mais aussi le déploiement d’un nouvel outil de gestion de 
la relation client. Ces nombreux changements induisent 
inévitablement un délai d’adaptation du personnel mais 
aussi une augmentation du temps de traitement. Il demeure 
que, malgré cette période plus difficile, la qualité et la 
satisfaction des clients sont toujours restées excellentes 
(avoisinant les 90 %), gage du professionnalisme et de 
l’expérience des équipes.

Si les plans d’actions et objectifs ont été quelque peu 
bousculés par la crise sanitaire, Comnexio a voulu déve-
lopper ses activités et la diversité des missions qu’elle offre 
à ses collaborateurs. Grâce à l’engagement professionnel 
et à la maturité des équipes, deux nouveaux projets pour 
notre client ont ainsi vu le jour en 2020 : l’activité de 
recouvrement de dettes pour certains clients inactifs et 
une activité de relance téléphonique dans le cadre de la 
promotion du gaz naturel. 

S’il y a une conclusion à retenir de cette année 2020, 
c’est que la force de Comnexio réside sans conteste dans 
son capital humain. Certes, le vivre ensemble et l’esprit 
d’équipe ont fortement souffert de la distanciation, la 
gestion d’équipe à distance à dû se réinventer et de nou-
veaux moyens de communication sont venus se rajouter, 
mais l’implication au jour le jour des collaborateurs, leur 
agilité et résilience ont été – et restent – cruciales pour 
traverser cette période de crise. 

Il m’apparait donc important de le souligner et de remer-
cier l’ensemble des collaborateurs de Comnexio pour leur 
engagement professionnel, leur esprit d’équipe et leur 
vision d’avenir incroyables.

L’année 2021 restera marquée par la crise sanitaire et les 
incertitudes qu’elle induit. Malgré tout, je suis certain que 
cette nouvelle année démontrera que l’ensemble du per-
sonnel est soudé et tourné vers le but commun d’élever 
Comnexio en un centre de contact compétitif, garantissant 
un service de qualité à un coût maitrisé pour les entre-
prises d’utilité publique. Cela nécessite de poursuivre la 
transformation de Comnexio vers plus d’efficience et de 
maturité, tout en continuant de placer les collaborateurs 
et le client au centre de nos préoccupations.

David Mailleux, Manager opérationnel
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1.	Présentation de l’entreprise

Comnexio est une entreprise spécialisée dans les activités 
de contact clientèle. Appartenant au groupe ORES, elle a 
pour objet de traiter, à distance, toutes questions posées 
par la clientèle ou par le public en général. Elle est amenée 
à fournir toutes informations relatives aux biens et services 
d’utilité publique offerts par sa société actionnaire, ORES 
Assets. Ces informations sont délivrées par téléphone, 
par courriel, par « chat » internet ou tout autre moyen 
de communication approprié. Comnexio est implantée 
sur deux sites. Son siège principal est situé à Gosselies et 
regroupe la majeure partie de son personnel. Elle dispose 
par ailleurs d’une antenne implantée à Eupen, où travaillent 
les collaborateurs principalement germanophones qui 
répondent aux clients en allemand.

Structure actionnariale de Comnexio et du groupe ORES

Le capital de Comnexio est détenu à 93 % par l’intercom-
munale ORES Assets, principal gestionnaire de réseaux 
de distribution d’électricité et de gaz naturel de Wallonie 
(200 communes associées) et par sept intercommunales 
pures de financement (IPF). Ces dernières ont pour mission 
de représenter, accompagner et soutenir les communes 
associées à l’intercommunale dans leur prise de participation 
financière, notamment dans les réseaux de distribution.

Mission, vision et objectifs 

Comnexio s’efforce d’améliorer, au jour le jour, l’expérience 
des clients d’ORES. Elle s’appuie ainsi sur une mission 
engageante, une vision motivante et des objectifs clairs 
à l’horizon 2024.

Cet horizon temporel permet de tenir compte de l’obli-
gation d’autonomie imposée par la CWaPE à Comnexio 
pour juin 2023, en particulier en ce qui concerne le chan-
gement d’écosystème applicatif (actuellement fourni par 
N-Allo). Ce changement d’écosystème applicatif est un 
axe crucial dans le développement et la transformation 
de Comnexio à moyen terme lui permettant de répondre, 
a minima, aux besoins actuels d’ORES et aux évolutions 
futures envisagées.

Mission

Notre mission est de répondre aux attentes des entre-
prises publiques et citoyens wallons en leur offrant une 
expérience client remarquable, de proximité et de qualité, 
adaptée à leurs besoins, et ce, au meilleur prix. 

Ce qui nous rend différents, c’est notre capacité à créer 
une relation de confiance avec nos clients en étant une 
véritable prolongation de leurs services grâce à une ex-
périence client simple, fluide, conviviale et adaptée au 
secteur public.

En tant que centre de contact, la mission de Comnexio 
est de :

	ysupporter les gestionnaires de réseau d’électricité et de 
gaz wallons ainsi que des entreprises publiques wallonnes 
dans la gestion de leurs relations clients ; 

	yêtre axé sur le client en promouvant l’omnicanalité et 
l’expérience client ;

	yplacer l’humain au centre de l’activité et l’innovation en 
soutien.

Vision

Nous croyons qu’un centre de contact pour les entreprises 
de service public wallonnes doit être accessible à tous les 
citoyens, en tenant compte de leur canal préféré, en toute 
simplicité et fluidité. Pour nous, l’expérience du citoyen est 
centrale. Nous sommes là pour le rassurer, le conseiller et 
l’accompagner dans toutes ses démarches. 

Nous devons accompagner et soutenir les entreprises de 
service public dans la mise en œuvre de leurs relations 
clients en leur apportant notre savoir-faire et expertise. 

Mais plus que tout, nous croyons en la force des femmes 
et des hommes de toutes origines et de tous âges et au 
fait que l’innovation est là pour les soutenir et non l’inverse.
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	yMaintenir l’emploi wallon : ORES est une entreprise 
d’utilité publique de premier plan en Wallonie.

Consciente de ce rôle, elle veut maintenir un emploi local 
de proximité. Comnexio en est l’exemple concret : elle 
est implantée en Wallonie et s’attache à développer les 
compétences de ses travailleurs.

Toutefois, ce ne sera possible dans la durée que si la qualité 
de service est bien au rendez-vous, avec un coût maîtrisé.

Des valeurs partagées

Les valeurs d’entreprise de Comnexio ont été déterminées 
à la suite d’un exercice de consultation interne du per-
sonnel. Elles constituent une base de référence solide sur 
laquelle s’appuie l’entreprise au quotidien depuis sa création. 
Chaque valeur est illustrée par différents comportements 
qui caractérisent les relations et actions attendues des 
collaborateurs tant à l’égard du client qu’entre collègues. 
Une équipe d’ambassadeurs et un « parcours Valeurs » 
sont en place pour faire vivre ces valeurs et faire en sorte 
qu’elles se traduisent concrètement au quotidien dans le 
travail et les attitudes de l’ensemble du personnel.

Objectifs

Depuis son lancement, Comnexio poursuit des objectifs 
clairs : 

	yGarantir la qualité du service pour les citoyens : Comnexio 
s’érige en véritable prolongation des services d’ORES 
grâce à une expérience client remarquable et adaptée aux 
spécificités du secteur public wallon (haute disponibilité 
des services, accessibilité, orientation citoyenne, qualité 
de service et proximité). Pour assurer cette expérience 
client remarquable, Comnexio place les collaborateurs 
au centre. En effet, une expérience client remarquable 
n’est possible que si l’expérience des employés est d’abord 
remarquable. Cela n’est donc possible que si les collabo-
rateurs disposent d’outils efficaces, d’un accès aisé aux 
ressources et connaissances. Les collaborateurs ont, dès 
lors, un rôle crucial, ils sont un élément différentiateur 
que les technologies et l’innovation doivent soutenir.

	yMaitriser les coûts : les coûts du contact center entrent 
dans la facture finale du citoyen à travers le tarif de dis-
tribution. Il est donc impératif de les limiter au maximum.

24/7

Trois axes ont été établis en termes de vision : 

Rapprocher et connecter 
citoyens et entreprises de 

service public

Fournir des services de centre 
de contact de qualité, multi-

lingue (FR, DE, NL) et omnica-
nal en 24/7

S’ériger en partenaire  
des entreprises de service 

public en offrant une 
expérience client remarquable, 

au meilleur prix
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Esprit d’équipe

	yJe collabore avec mes collègues dans un esprit d’écoute 
et de solidarité.

	yJe partage mon expérience et transmets les informations 
nécessaires pour faciliter le travail de chacun.

	yJ’aide proactivement mes collègues et je donne la priorité 
à l’intérêt collectif.

Vivre ensemble

	yJe respecte mes collègues et mon espace de travail.

	yJe suis souriant(e) et bienveillant(e) envers tous.

	yJ’agis de manière positive et favorise une ambiance de 
travail agréable.

Vision d’avenir

	yJe suis ouvert(e) aux changements et j’adopte les nou-
velles technologies.

	yJe cherche constamment des idées pour mieux anticiper 
les défis de demain et faire grandir la société.

	yJe contribue de façon proactive à mon propre déve-
loppement.

Engagement professionnel

	yJe fais preuve de rigueur pour améliorer la qualité de 
mon travail et mon efficacité.

	yJe surmonte les obstacles et mets en place des solutions 
appropriées pour chacun, clients comme collègues.

	yJe suis empathique en toutes circonstances, tant avec 
les clients qu’avec mes collègues.
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2.	Rapport d’activités

Après 20 mois d’existence dont plus de la moitié marquée 
par la crise sanitaire, le bilan des activités de Comnexio 
reste positif. Avant d’évoquer ces activités, il n’est pas 
inutile de revenir sur les fondements et les conditions de 
sa naissance. L’entreprise a vu le jour le 29 mai 2019, date 
officielle de sa constitution. Avant la création de Comnexio, 
la première ligne d’accueil téléphonique d’ORES était 
assurée historiquement par la société N-Allo, détenue à 
86 % par le fournisseur d’électricité Engie/Electrabel et 
par ORES elle-même, pour les 14 % restants.

En mai 2018, le Parlement wallon a voté un décret ré-
formant la gouvernance des gestionnaires de réseaux de 
distribution (GRD), en vertu duquel une société filiale ne 
pouvait plus être détenue conjointement par un produc-
teur/fournisseur d’énergie et un GRD. N-Allo ne pouvait 
donc plus, à terme, exercer ses activités de centre de 
contact pour ces deux actionnaires en même temps. 
Durant plusieurs mois, des discussions approfondies ont 
eu lieu entre N-Allo, Engie/Electrabel et ORES afin de 
se mettre en conformité avec les nouvelles dispositions 
décrétales avant le 1er juin 2019 – date ultime fixée par le 
décret – et d’évaluer les différents modèles envisageables 
dans ce contexte.

Les trois entreprises sont parvenues à un accord équilibré 
à la fin de l’année 2018. Celui-ci prévoyait, d’une part, les 
conditions de sortie d’ORES du capital de N-Allo et d’autre 
part, la création par ORES Assets de sa propre filiale de 
« contact center », avec le transfert vers cette nouvelle 
structure du personnel en charge des activités du GRD, 
avec maintien du salaire et des avantages associés.

Dès la conclusion de cet accord, le compte à rebours était 
lancé. Le délai pour valider la sortie du capital de N-Allo et 
mettre en place un nouveau contact center opérationnel 
étant fixé par décret au 1er juin 2019, la société devait 
être constituée en à peine six mois. Un projet rondement 
mené dans le délai octroyé. Pour que le nouveau contact 
center soit mis sur pied avec toutes les garanties requises 
d’indépendance et d’autonomie, mais aussi de qualité de 
service, il s’est avéré nécessaire de conclure un contrat 
transitoire avec N-Allo portant sur certains services 

techniques et informatiques essentiels au bon fonction-
nement de Comnexio. Ces services portent notamment 
sur la technologie de gestion des interactions « InIn », 
la connectivité (infrastructure informatique) ainsi que 
différentes applications opérationnelles. Le 1er juin 2019, 
Comnexio était prête à recevoir les appels des clients, 
sans discontinuité aucune dans le service.

Il faut également souligner qu’ORES rend toute une série 
de services de support à Comnexio, notamment au niveau 
de la gestion des ressources humaines, de l’informatique, 
des finances, des achats ou encore des services juridiques.

Depuis juin 2019, l’accent a été mis sur la maîtrise des 
activités et l’amélioration de l’expérience client. En outre, 
Comnexio a développé plusieurs activités supplémentaires 
pour ORES, courant 2020. On citera notamment l’activité 
de recouvrement de dettes pour certains clients inactifs 
ou des activités de relance téléphonique dans le cadre de 
la promotion du gaz naturel.

Des collaborateurs expérimentés et un emploi en croissance

Au moment de la création de l’entreprise, 107 personnes ont 
été transférées de N-Allo chez Comnexio via une conven-
tion collective de travail 32bis qui prévoit le maintien des 
droits des travailleurs en cas de changement d’employeur, 
du fait d’un transfert conventionnel d’entreprise. Elle règle 
également leurs droits en cas de reprise de l’actif après 
faillite ou concordat judiciaire par abandon d’actif. Le turn-
over est relativement faible, avec une ancienneté moyenne 
de 11,5 ans, certains collaborateurs étant présents dans 
l’activité depuis plus de 20 ans. Cette expérience permet 
de garantir un niveau de connaissance et de qualité élevé.

Au 31 décembre 2020, le nombre de collaborateurs enga-
gés sous contrat de travail atteignait les 113 collaborateurs 
(106 ETP), tandis que 14 intérimaires étaient engagés pour 
faire face aux surcharges temporaires de travail à la suite 
du confinement (voir événements marquants). Comnexio 
démontre ainsi son engagement : malgré la crise et la 
baisse des volumes d’interactions, Comnexio a souhaité 
jouer son rôle sociétal en ne recourant pas au chômage 
économique ou en ne mettant pas un terme aux contrats 
des intérimaires.
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1. �Le signalement des odeurs et fuites 
de gaz, en service 24/7, via un nu-
méro vert.

Fonctionnement de Comnexio

Le personnel de Comnexio est implanté sur deux sites : 
Gosselies et Eupen. Des baux ont donc été conclus avec 
ORES, propriétaire du bâtiment de Gosselies, et N-Allo, en 
ce qui concerne le site d’Eupen. Les services sont proposés 

L’entreprise se fixe des Key Performance Indicator (KPI – indicateurs-clés de performance), volontairement très élevés ; 
elle les considère comme des incitants à l’amélioration permanente de la qualité de service. Ces KPI s’appliquent à dif-
férentes facettes de l’activité : à titre d’exemple, au début 2020, les données enregistrées pour le temps moyen de prise 
d’appel sur chacune des trois lignes présentaient les résultats suivants :

	 1. Odeur gaz : 

Temps moyen de prise d’appel : 
3 secondes  

Accessibilité pour le client : 84,2 %  
Niveau de service : 99,3 %

2. �Le signalement de pannes et de de-
mandes de dépannage, par exemple 
en cas de coupure d’électricité, 
également en service 24/7.

3. �La ligne générale d’information 
d’ORES, qui concerne les appels 
en rapport avec les travaux, les 
demandes de raccordement, les 
index de consommation, les inte-
ractions avec les clients protégés 
socialement, les questions relatives 
aux compteurs à budget, aux comp-
teurs intelligents, etc.

en trois langues : français, allemand et néerlandais pour 
les habitants néerlandophones de communes à facilités 
linguistiques. Comnexio est le centre d’appels d’ORES 
et à ce titre, gère avant tout trois lignes téléphoniques 
distinctes, avec chacune une vocation spécifique :

Temps moyen de prise d’appel

3’’ 40’’ 95’’

SLAaccessibilité pour le client niveau de service

	 2. Dépannage : 

Temps moyen de prise d’appel : 
40 secondes  

Accessibilité pour le client : 91,0 %  
Niveau de service : 80,3 %

	 3. Ligne générale : 

Temps moyen de prise d’appel : 
95 secondes  

Accessibilité pour le client : 87,9 %  
SLA : 57,9 %
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Ces résultats, moins performants que l’année précé-
dentes’expliquent notamment par les conséquences 
opérationnelles de la crise sanitaire, dont les surcharges 
de travail et modifications de processus imprévues. 

Néanmoins, une fois l’appel pris en charge, on constate 
que le taux de satisfaction des clients mesuré via une 
enquête post-interaction atteignait, en 2020, 9,0/10, 
soit une augmentation de 0,6 point par rapport à 2019.

C’est aussi un niveau de performance global relativement 
positif tout au long de l’année. 

Pour Comnexio, c’est un gage d’efficience que le plus 
grand nombre de conseillers clientèle soit en mesure de 
répondre à un large panel de questions d’une demande 
d’index à un nouveau raccordement en passant par le 
placement d’un compteur à budget. Cette polyvalence 
permet d’augmenter sensiblement la qualité du service 
puisque le client n’est pas transféré d’un conseiller à un 
autre en fonction de ses différentes questions.

Enfin, il faut souligner que Comnexio n’est pas que la pre-
mière ligne de contact téléphonique d’ORES. Elle offre 
également des services permettant une « omnicanalité » 
dans la relation avec les clients à travers le chat en ligne 
sur Internet ou la réponse aux courriels par exemple.
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Les événements marquants de 2020

Février
Les tempêtes Ciara, Dennis et Ellen durant les week-ends 
de février entraînent une surcharge d’appels sur la ligne 
dépannage. Plus d’un quart du personnel vient prêter main 
forte aux collègues en service.

Mars - Juin
Crise sanitaire de la COVID-19. L’ensemble du personnel 
(à l’exception principale de l’équipe 24/7) est mis en té-
létravail à compter du 13 mars 2020. À la suite du confi-
nement national et de la baisse des activités en lien avec 
la clientèle d’ORES, les volumes d’interactions diminuent 
drastiquement.

Fin juin - Septembre
Coupure anticipée des compteurs à budget à 
la fin de la période de non-coupure décrétée 
par le Gouvernement wallon, entrainant la 
réception de volumes très importants d’appels 
à ce sujet sur l’ensemble des lignes durant 
la première semaine de juillet. À la suite de 
l’incident, la facturation de déconfinement 
pour les clients disposant d’un compteur à 
budget a également engendré d’importants 
volumes d’appels.

Mi-octobre - Aujourd’hui
Depuis juin, les volumes d’appels reçus sur 
la ligne générale dépassent fortement les 
prévisions.  À la suite du second confinement 
et principalement du passage de la relève 
des index en mode «facteur» (le releveur 
d’ORES ne passait plus directement au 
domicile des clients, un courrier était par 
contre déposé dans la boîte aux lettres), 
un volume supplémentaire d’appels non 
prévu est reçu : 134 % des prévisions sur la 
ligne générale, avec même 155 % sur le choix 
« index » en novembre.Novembre - Fin décembre

Déploiement de la nouvelle interface agent développée 
par ORES (la coupole) sur les processus de relève d’index 
et de dépannage. Ce nouvel outil prometteur permettra 
à terme de diminuer les temps de traitement sur ces pro-
cessus et de faciliter la vie des employés et des clients. Il 
nécessite néanmoins une période d’adaptation et de prise 
en main par les employés. Cet outil fera l’objet d’amélio-
rations continues.
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1.	Commentaires  
sur les comptes annuels

1.	 Exposé fidèle sur

a.	 L’évolution des affaires

Il est renvoyé au titre II – Rapport d’activités

b.	 Les résultats et la situation de la société

i. Éléments du compte de résultats au 31 décembre 2020

Le montant des ventes et prestations est de 7.049 k€ 
(3.944 k€ en 2019). Il est quasi-exclusivement constitué du 
chiffre d’affaires. Celui-ci reprend les montants facturés à 
ORES Assets dans le cadre des prestations de Comnexio 
en tant que contact center pour compte d’ORES Assets, 
son unique client actuellement. L’augmentation du chiffre 
d’affaires est principalement liée à la durée de l’exercice 
social, réduite en 2019 (création de la société le 29 mai 2019).

Les biens et services divers s’élèvent à 2.670 k€ (1.394 k€ 
en 2019). Ils concernent principalement les licences payées 
à N-Allo pour l’utilisation de la plateforme de communi-
cation utilisée par les back-offices et pour leur support 
technique et fonctionnel. Ils comprennent également les 
prestations de support (IT, achat, finance) fournies par 
ORES ainsi que la location de bâtiments. 

Les rémunérations, charges sociales et pensions s’élèvent à 
4.309 k€ (2.481 k€ en 2019). Comnexio emploie toujours le 
même nombre de personnes au 31 décembre 2020 qu’en 
2019 (113 collaborateurs). Le personnel de Comnexio est 
majoritairement du personnel de N-Allo transféré lors de 
l’opération de création de la société en 2019. 

Les impôts d’un montant de 70 k€ (45 k€ en 2019) re-
présentent la charge fiscale estimée sur les dépenses non 
admises de l’exercice 2020.

Le résultat de Comnexio au 31 décembre 2020 est nul 
car la société assure les activités de contact center pour 
le compte d’ORES Assets et ce, au prix de revient.

ii. Éléments du bilan au 31 décembre 2020

ii.a. Actif

Les immobilisations corporelles achetées à N-Allo lors de 
la création de la société pour un montant de 25 k€ ont 
été totalement amorties sur l’exercice 2019. 

Les créances commerciales s’élèvent à 337 k€ (109 k€ en 
2019) et se composent de créances envers ORES Assets 
dans le cadre des prestations de Comnexio en tant que 
contact center.

Les autres créances de 38 k€ (149 k€ en 2019) sont 
constituées essentiellement de l’impôt à récupérer pour 
26 k€ (25 k€ en 2019) ainsi que de la TVA à récupérer 
pour 10 k€ (122 k€ en 2019).

Les placements de trésorerie, pour un montant total de 
525 k€ (1.150 k€ en 2019), concernent uniquement des 
placements à terme de moins de trois mois.

Les valeurs disponibles d’un montant de 127 k€ (456 k€ en 
2019) regroupent les liquidités détenues en comptes à vue.

Les comptes de régularisation de l’actif s’élèvent à 11 k€ 
et sont constitués principalement de charges relatives à 
2021 à reporter.

ii.b. Passif

Suite à l’entrée en vigueur du nouveau Code des sociétés 
et des associations, le capital de Comnexio de 25 k€ est 
à présent comptabilisé comme « Apport Indisponible ». 
Cet apport est représenté par 100 actions de 250,00 € 
dont ORES Assets détient 93 actions pour une valeur 
de 23,2 k€. Les 7 actions restantes sont détenues par les 
intercommunales pures de financement Idefin, IPFH*, 
Finest, Sofilux, Finimo, IPFBW et IEG, comme suit :

Actionnaires % Nombre d’actions

ORES Assets 93 % 93
Idefin 1 % 1
IPFH* 1 % 1
Finost 1 % 1
Sofilux 1 % 1
Finimo 1 % 1
IPFBW 1 % 1
IEG 1 % 1
Total 100 % 100

*�changement de dénomination au 08 mars 2021 pour CENEO

Les dettes commerciales de 410 k€ (1.188 k€ en 2019) 
correspondent aux fournisseurs non soldés et aux factures 
à recevoir. La diminution des dettes fournisseurs est due à 
la date de paiement de diverses factures, principalement 
envers ORES, qui a été effectué en décembre plutôt 
qu’en janvier.
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Les dettes fiscales, salariales et sociales d’un montant de 
603 k€ (658 k€ en 2019) sont composées principalement :

- �des provisions pour primes à payer et rémunérations à 
payer pour 36 k€ ;

- �de l’ONSS à payer pour 67 k€ ;

- �de la provision pour pécule de vacances à payer en 2021 
pour 491 k€.

c.	� Description des principaux risques et 
incertitudes auxquels elle est confrontée

Comnexio réalise ses missions pour un seul client qui est 
aussi sa maison mère, à savoir ORES Assets, gestionnaire 
de réseaux de distribution associé à 75 % des communes 
en Wallonie. Ces prestations sont réalisées à prix coûtant. 
Comnexio a mis en place des procédures et des contrôles 
internes et les évalue régulièrement. La société n’a pas 
eu besoin ou n’a pas recours à un emprunt ou une autre 
source de financement externe. 

La société a mis en place une politique de gestion intégrée 
du risque. Dans ce cadre, elle identifie, inventorie, analyse, 
évalue et traite les risques de manière continue. Les incidents 
techniques pouvant avoir une incidence sur les services 
rendus aux clients constituent, comme dans tout centre de 
contact, un risque opérationnel significatif. Comnexio met 
en place une série d’actions afin de prévenir et limiter au 
maximum les impacts si de tels incidents venaient à arriver. 
Ainsi, des tests sont effectués de manière régulière et un 
plan de reprise d’activité / plan de continuité d’activité 
est en cours de formalisation. Il est à noter que la société 
fait appel à des fournisseurs externes professionnels et 
reconnus pour la mise à disposition des services néces-
saires à son activité. Une partie de ces services, portant 

principalement sur l’écosystème téléphonique, est mise à 
disposition de manière temporaire, le temps de permettre 
à Comnexio de devenir autonome à cet égard. Ces mises 
à disposition sont suivies régulièrement. 

Le Règlement général sur la protection des données (RGPD) 
qui concerne la protection des personnes physiques vis-
à-vis du traitement des données à caractère personnel 
ainsi que la libre circulation de celles-ci font l’objet d’une 
vigilance particulière et continue. 

Enfin, la crise sanitaire et les décisions gouvernementales 
en découlant peuvent entrainer des variations à la hausse 
ou à la baisse du volume de travail sur des périodes de 
temps difficilement déterminables. L’évolution de la crise 
sanitaire et de ses conséquences en termes de prévision 
de charge de travail nécessitent une attention particu-
lière par la direction et le client donneur d’ordre afin de 
circonscrire ces impacts.

2.	� Données sur les événements importants survenus après la clôture de l’exercice

Depuis la mi-mars 2020, soucieuse de préserver avant tout la santé de son personnel mais aussi de maintenir les 
activités pour sa maison mère ORES Assets, elle-même en charge d’un service public essentiel pour la collectivité, 
des mesures spécifiques ont été prises par la société, conformément aux recommandations du Conseil national de 
sécurité ainsi que des autorités fédérale et wallonne pour lutter contre la propagation du virus COVID-19. 

Au cours de l’exercice 2020, indépendamment de ses impacts sur l’économie mondiale et ses indicateurs, la 
COVID-19 n’a pas eu d’impact financier pouvant remettre en cause la continuité de la société. L’impact de la 
COVID-19 en 2021 devrait être de même nature et ne devrait donc pas remettre en cause la continuité de la société.
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3.	� Indications sur les circonstances 
susceptibles d’avoir une influence 
notable sur le développement de 
la société, pour autant que ces 
indications ne soient pas de nature 
à porter gravement préjudice à la 
société

Néant.

4.	� Indications relatives aux activités 
en matière de recherche et de 
développement

Il n’y a pas d’activité en matière de recherche et de dé-
veloppement chez Comnexio. 

5.	� Indications relatives à l’existence de 
succursales de la société

Il n’y a pas de succursale de Comnexio.

6.	� Justification de l’application des 
règles comptables de continuité en 
cas de perte reportée dans le bilan ou 
de perte de l’exercice pendant deux 
exercices successifs dans le compte 
de résultats

Le bilan ne fait apparaître aucune perte reportée ou le 
compte de résultats ne fait pas apparaître pendant deux 
exercices successifs une perte de l’exercice.

7.	� Toutes les informations qui doivent 
y être insérées en vertu du présent 
code

Nombre d’actions en circulation au 31 décembre 2020 : 100.

Le Conseil d’administration estime que le rapport contient 
toutes les informations requises en vertu du Code des 
sociétés et des associations.

8.	� Présentation de l’utilisation des 
instruments financiers par la société 

Comnexio n’a pas utilisé, pendant l’exercice 2020, d’ins-
truments financiers qui pourraient impacter l’évaluation 
de la société. 

9.	� Justification de l’indépendance et 
de la compétence en matière de 
comptabilité et d’audit d’au moins 
un membre du comité d’audit 

Le Comité d’audit de Comnexio a été constitué par le 
Conseil d’administration le 12 juin 2019.

Madame Nathalie Demanet a été désignée Présidente 
de ce Comité justifiant de l’indépendance et de la com-
pétence requise. En effet, d’une part, elle répond aux 
critères de l’article 7 :87, § 1er du Code des sociétés et des 
associations et d’autre part, elle dispose de l’expérience 
requise en comptabilité, audit et matières financières au 
sens de la loi du 7 décembre 2016.

Ce rapport de gestion sera déposé dans son intégralité à la Banque Nationale de Belgique 

(commentaires sur les comptes ; comptes annuels, pour ces derniers sous le format du 

modèle normalisé complet ; règles d’évaluation et bilan social), accompagné du rapport 

d’activités et du rapport de rémunération.
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2.	Comptes annuels

2.1. Bilan (en euros)
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2.2. Compte de résultats (en euros)
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2.3. Affectations et prélèvements (en euros)

2.4. Annexes
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2.5. Bilan social
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2.6. Règles d’évaluation

ACTIF

FRAIS D’ÉTABLISSEMENT

Sont portés sous cette rubrique, les frais qui se rattachent 
à la constitution, au développement ou à la restructura-
tion de l’entreprise tels que les frais de la constitution ou 
d’augmentation de capital, les frais d’émission d’emprunts. 
L’amortissement des frais d’établissement doit suivre 
le prescrit de l’article 3 :37 de l’Arrêté royal du 29 avril 
2019 stipulant que les frais d’établissement font l’objet 
d’amortissements appropriés, par tranches annuelles de 
20 % au moins des sommes réellement dépensées. Les 
frais d’émission d’emprunts sont comptabilisés sous cette 
rubrique et amortis dans l’année. 

IMMOBILISATIONS INCORPORELLES

Les immobilisations incorporelles sont des moyens de 
production immatériels. Elles représentent des actifs immo-
bilisés du fait que l’entreprise souhaite les utiliser comme 
moyens d’exploitation. Elles impliquent, en d’autres termes, 
une capacité d’exploitation de durée limitée ou illimitée.

Selon l’Arrêté royal du 29 avril 2019 (article 3 :89), il faut 
distinguer :

	y 	 les frais de développement ;

	y 	 les concessions, brevets et licences, le savoir-faire, les 
marques et autres droits similaires ;

	y 	 le goodwill ;

	y 	 les acomptes versés sur immobilisations incorporelles.

Des immobilisations incorporelles sont comptabilisées si 
et seulement si il est probable que les avantages écono-
miques futurs attribuables à l’actif iront à la société et si 
le coût de cet actif peut être évalué de façon fiable. Les 
immobilisations incorporelles sont initialement évaluées 
à leur coût. Le coût d’une immobilisation incorporelle 
générée en interne comprend tous les coûts y directe-
ment attribuables et est égal à la somme des dépenses 
encourues à partir de la date à laquelle cette immobilisation 

incorporelle satisfait aux critères de comptabilisation selon 
les normes belges. 

Après leur comptabilisation initiale, les immobilisations 
incorporelles sont comptabilisées à leur coût diminué 
du cumul des amortissements et du cumul des pertes de 
valeur. Les immobilisations incorporelles sont amorties 
selon la méthode linéaire sur la durée d’utilité estimée de 
l’immobilisation (fixée à 5 ans).

ORES a pris l’option de procéder à l’activation de frais de 
développement au titre d’immobilisations incorporelles. 
Les frais de développement susceptibles d’être portés 
à l’actif au titre d’immobilisations incorporelles sont les 
frais de fabrication et de mise au point de prototypes, de 
produits, d’inventions et de savoir-faire, utiles aux activités 
futures de l’entreprise.

Dans ce cadre, les frais suivants ont été activés :

	y les dépenses du personnel relatives aux chercheurs, 
techniciens et autre personnel d’appui, dans la mesure 
où ils sont affectés à la réalisation d’un projet répondant 
à la définition ci-dessus ;

	y les coûts des instruments et du matériel dans la mesure 
où et aussi longtemps qu’ils sont utilisés pour la réali-
sation du projet. Si ceux-ci ne sont pas utilisés pendant 
toute leur durée de vie à la réalisation du projet, seuls 
les coûts d’amortissement correspondant à la durée de 
vie du projet sont alors admissibles ;

	y les coûts des services de consultants et de services 
équivalents utilisés pour la réalisation du projet ;

	y les autres frais d’exploitation, notamment les coûts des 
matériaux, fournitures et produits similaires, supportés 
directement du fait de la réalisation du projet.

L’immobilisation incorporelle provenant de l’activité de 
frais de développement est ensuite amortie de manière 
linéaire sur sa durée d’utilité (fixée à 5 ans) et diminuée 
des pertes de valeur éventuelles.
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COMPTES DE RÉGULARISATION D’ACTIF

Les charges exposées pendant l’exercice mais imputables 
en tout ou en partie à un exercice ultérieur sont inscrites 
dans les comptes de régularisation sur base d’une règle 
proportionnelle. 

Les revenus ou fractions de revenus dont la perception 
n’aura lieu qu’au cours d’un ou de plusieurs exercices sui-
vants mais qui sont à rattacher à l’exercice en cause, sont 
comptabilisés pour le montant de la quote-part afférente 
à l’exercice en cause.

PASSIF

RÉSERVES IMMUNISÉES

Sont classés sous cette rubrique, les plus-values et les 
bénéfices dont l’immunisation est subordonnée à leur 
maintien dans le patrimoine de l’entreprise.

PROVISIONS ET IMPÔTS DIFFÉRÉS

À la clôture de chaque exercice, le Conseil d’administration, 
statuant avec prudence, sincérité et bonne foi, examine 
les provisions à constituer pour couvrir tous les risques 
prévus ou pertes éventuelles nées au cours de l’exercice 
et des exercices antérieurs. Les provisions afférentes 
aux exercices antérieurs sont régulièrement revues et 
le Conseil d’administration décide de leur affectation ou 
destination.

DETTES À PLUS D’UN AN ET À UN AN AU PLUS

Les dettes à plus d’un an et à un an au plus sont compta-
bilisées au passif du bilan à leur valeur nominale.

COMPTES DE RÉGULARISATION DU PASSIF

Les charges ou la fraction de charges afférentes à l’exer-
cice mais qui ne seront payées qu’au cours d’un exercice 
ultérieur sont inscrites dans les comptes de régularisation 
pour le montant afférent à l’exercice. 

Les revenus perçus au cours de l’exercice mais qui sont 
imputables en tout ou en partie à un exercice ultérieur 
sont également comptabilisés pour le montant qui doit 
être considéré comme un produit pour l’exercice ultérieur.

IMMOBILISATIONS FINANCIÈRES

Les immobilisations financières sont reprises à leur valeur 
d’acquisition diminuée de la partie non appelée.

À la fin de chaque exercice social, une évaluation individuelle 
de chaque titre de portefeuille est effectuée de manière 
à refléter, de façon aussi satisfaisante que possible, la 
situation, la rentabilité et les perspectives de la société 
dans laquelle la participation ou les actions sont détenues.

CRÉANCES À PLUS D’UN AN

Les créances à plus d’un an sont reprises à l’actif du bilan 
à leur valeur nominale.

STOCKS

Les stocks sont valorisés au prix moyen pondéré. Une ré-
duction de valeur est actée lorsque la valeur économique 
des stocks est inférieure à leur valeur comptable. 

CRÉANCES À UN AN AU PLUS

Les créances à un an au plus sont reprises à l’actif du bilan 
à leur valeur nominale.

Les créances impayées sont, couvertes par des réductions 
de valeur lorsqu’un risque d’irrécouvrabilité certain est 
constaté.

PLACEMENTS DE TRÉSORERIE

Les titres de placement sont portés à l’actif du bilan à 
leur prix d’acquisition, frais accessoires exclus, ou à leur 
valeur d’apport.

Les placements de trésorerie sont comptabilisés à l’actif 
du bilan à leur valeur nominale.

VALEURS DISPONIBLES

Les valeurs disponibles sont comptabilisées à l’actif du 
bilan à leur valeur nominale.
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1.	Présentation des 
organes de gestion 

Étant donné l’équivalence des exigences reprises aux ar-
ticles L1523-17 et L6421-1 du CDLD à celles imposées par 
l’article 3 :12 § 1er 9° du Code des sociétés et associations, 
le présent rapport est établi afin de remplir les obligations 
prévues tant dans le CDLD que dans le Code des sociétés 
et des associations.

Conseil d’administration 

Le Conseil d’administration est l’organe de décision de la 
société, sauf pour les matières réservées à l’Assemblée 
générale par la loi, le décret ou les statuts. Son objectif 
premier est d’assurer le succès à long terme de la société. 
Dans cette optique, le Conseil d’administration identifie 
les défis stratégiques et les risques auxquels la société 
est confrontée ; définit les valeurs de la société, sa stra-
tégie, le niveau de risques qu’elle accepte de prendre et 
ses politiques-clés ; et contrôle la marche des affaires de 
l’entreprise. 

Le Conseil d’administration est composé de dix membres, 
nommés par l’Assemblée générale sur proposition d’ORES 
Assets et parmi les administrateurs de cette dernière. Le 
délégué à la gestion journalière fait également partie du 
Conseil d’administration.

En 2020, 1ère année de « plein exercice » de la société et 
dans un contexte sanitaire difficile, le Conseil d’adminis-
tration a rationnalisé ses travaux en les concentrant sur 
5 réunions – et en conciliant, en fonction des évolutions de 
la situation sanitaire, les obligations légales et échéances 
impératives avec les modalités de réunions à distance et/
ou mixtes.

Comité de nomination et de rémunération

Composé par et au sein du Conseil, le Comité de nomina-
tion et rémunération (CNR) compte trois membres. Son 
rôle est d’assister le Conseil d’administration dans toutes 
les matières relatives à la nomination et à la rémunération 
des administrateurs et des membres des Comités.

A cet égard, le CNR rédige un rapport – repris in exten-
sio ci-après – objet de sa seule réunion de l’année 2020 
– réalisée à distance le 19 mars 2020 soit à l’entame du 
1er confinement.

Comité d’audit

Sa mission est d’assister le Conseil d’administration en lui 
fournissant des avis à propos des comptes de la société 
mais également sur le système de contrôle interne, le pro-
gramme d’audit interne, les conclusions et les recomman-
dations formulées par cet audit interne dans les rapports. 
Le Comité d’audit est composé de trois administrateurs. 
Comme l’indique le rapport du Conseil d’administration 
ci-après, il s’est réuni deux fois en 2020.

Comité éthique 

Ce Comité est chargé de donner des avis sur le respect 
des règles relatives à la confidentialité des informations 
personnelles et commerciales. Il est composé de trois 
membres.
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2.	Rapport du Comité de 
nomination et de rémunération

Remarque préalable

Le présent rapport est établi par le Comité de nomina-
tion et de rémunération et proposé à l’approbation du 
Conseil d’administration de Comnexio conformément au 
prescrit de l’article L 1523-17, §2 du Code de la Démocratie 
Locale et de la Décentralisation.

Il a pour objet d’évaluer la pertinence des rémunérations 
versées aux mandataires en 2020. Le relevé individuel des 
présences des mandataires fait partie intégrante du rapport 
que rédigera le Conseil d’administration en application de 
l’article L6421-1 du CDLD.

Évaluation de la pertinence de la non-rémunération des 
mandats exercés au sein de Comnexio

Le Comité de rémunération relève qu’ainsi que décidé par 
l’Assemblée générale constitutive du 29 mai 2019, tous 
les mandats en Comnexio – administrateur et membre 

de Comités constitués en son sein – sont exercés à titre 
gratuit, étant entendu que les mandataires de Comnexio 
sont désignés parmi les administrateurs et sur proposition 
d’ORES Assets. 

Conclusions du Comité de nomination et de rémunération

Le Comité de nomination et de rémunération, réuni en 
séance du 10 mars 2021, constate que les modalités de 
rémunération reprises ci-avant sont la stricte application 
de la délibération susmentionnée prise en Assemblée 
générale – compétente en la matière.

Il constate également que la gratuité des mandats au sein 
de Comnexio reste pertinente et qu’en conséquence, le 
Comité n’émet pas de recommandation à l’Assemblée 
générale en vue de quelque modification de la rémuné-
ration des mandats au sein de la SPPLS.

Fait en séance du 10 mars 2021.

3.	Rapport du Conseil 
d’administration

Informations générales relatives à l’institution 

Numéro d’identification (BCE) 0727.639.263

Type d’institution Société à participation publique locale significative  

Nom de l’institution COMNEXIO

Période de reporting 2020

Nombre de réunions

Assemblée générale 01

Conseil d’administration 05

Comité d’audit 02

Comité de nomination et de rémunération 01

Comité d’éthique 01
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1 	 Indiquer la fonction la plus élevée de l’administrateur, celles-ci étant : président, vice-président, administrateur chargé de fonctions spécifiques (membre du bureau 
exécutif, du comité d’audit ou d’un comité de secteur) ou administrateur. 

2	 La rémunération comprend les avantages en nature. La rémunération comprend, le cas échéant, le montant total des jetons de présence perçus. Les rémunérations 
sont limitées aux plafonds applicables en matière de rétribution et d'avantages en nature dans le cadre de l'exercice des mandats dérivés, conformément à l’article 
L5311-1, § 1 du Code.

3	 Détailler les différentes composantes de la rémunération brute annuelle et des avantages (indemnité annuelle ou montant de jetons de présence par fonction, autres 
avantages éventuels). L’avantage en nature est défini comme tout avantage généralement quelconque qui ne se traduit pas par le versement d'une somme et qui est 
consenti en contrepartie de l'exercice du mandat. Le montant des avantages en nature dont bénéficient les titulaires d'un mandat dérivé est calculé sur base des règles 
appliquées par l'administration fiscale en matière d'impôts sur les revenus (article L5311-2, § 1er).

Membres du Conseil d’administration 

 Fonction1   Nom et Prénom
Rémunération 
annuelle brute2

Détail de la rému-
nération et des 
avantages3

Justification de la 
rémunération si 
autre qu’un jeton

Liste des man-
dats dérivés liés 
à la fonction et 
rémunération 
éventuelle

Pourcentage de 
participation aux 
réunions

Président -  
membre du CNR

DE VOS Karl Conformément à la délibération prise par l’Assemblée 
générale constitutive du 29 mai 2019, tous les mandats en 
Comnexio sont exercés à titre gratuit.

Néant 83 %

Administrateur - 
membre du CNR  

BINON Yves Néant 67 %

Administrateur 
- membre du 
Comité d’éthique

BULTOT Claude Néant 100 %

Administrateur 
- membre du 
Comité d’éthique

DE BEER DE LAER 
Hadelin

Néant 100 %

Administrateur 
- Présidente du 
Comité d’audit

DEMANET 
Nathalie

Néant 86 %

Administrateur FAYT Christian Néant 80 %

Administrateur 
- membre du 
Comité de 
nomination et de 
rémunération

FRANCEUS Michel Néant 100 %

Administrateur 
- membre du 
Comité d’éthique

GILLIS Alain Néant 100 %

Administrateur 
- membre du 
Comité d’audit

HARDY Cerise* Néant 100 %

Administrateur 
- membre du 
Comité d’audit

VEREECKE Anne Néant 71 %

Total général    10

*Madame Cerise Hardy a été cooptée par le Conseil d’administration en date du 22 janvier 2020 pour pallier à la vacance du mandat 
d’administrateur suite à la démission de Monsieur Raphaël Durant et désignée membre du Comité d’audit en date du 28 octobre 2020.



p.52 COMNEXIO Rapport Annuel 2020

 Titulaires de fonction de direction 

Fonction4 Nom et Prénom
Rémunération annuelle 
brute5

Détail de la rémunération 
annuelle brute6

Liste des mandats dérivés 
liés à la fonction et rému-
nération éventuelle

Fonctionnaire dirigeant 
local Comnexio est une filiale d’ORES Assets en charge des activités de Contact center. Constituée le 29 mai 2019,  

ses règles de gouvernance sont communes à celles d’ORES Assets et ORES.

Bien que disposant d’un personnel propre, les fonctions supports sont exercées par ORES, il n’y a pas – sensu 
stricto – de fonctions dirigeantes au sens des articles L5111-1,7 et 6424-1 du CDLD au sein de Comnexio.

Madame Inne Mertens, membre du Comité de direction et à ce titre titulaire de fonction dirigeante au sein 
d’ORES, exerce la responsabilité la plus élevée pour ce qui concerne la stratégie de la société Comnexio.

Directeur x

Directeur …

Sous-directeur 

Sous-directeur …

Autre …

Total rémunérations

4	 Indiquer la fonction occupée au sein de la structure, étant entendu que n’est visé que le staff de direction de cette dernière.
5	 Indiquer la rémunération totale annuelle brute indexée, comprenant toutes sommes en espèces et tous avantages évaluables en argent.
6	 Détailler les différentes composantes de la rémunération brute annuelle (sommes en espèces, autres avantages éventuels conformément aux règles reprises à l’annexe 4 

au présent Code).

Annexes :

Annexe 1 : Conseil d’administration – relevé nominatif des membres et du taux de présence

Fonction Nom et Prénom

Présences
effectives aux

réunions Nombre de réunions Présence en %

Président DE VOS Karl 4 5 80

Administrateurs BINON Yves 3 5 60

BULTOT Claude 5 5 100

DE BEER DE LAER Hadelin 5 5 100

DEMANET Nathalie 4 5 80

FAYT Christian 4 5 80

FRANCEUS Michel 5 5 100

GILLIS Alain 5 5 100

HARDY Cerise * 4 4 100

VEREECKE Anne 3 5 60

*Madame Cerise Hardy a été cooptée par le Conseil d’administration en date du 22 janvier 2020 pour pallier à la vacance 
du mandat d’administrateur suite à la démission de Monsieur Raphaël Durant.
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Annexe 2 : Comité d’audit– relevé nominatif des membres et du taux de présence

Fonction Nom et Prénom

Présences
effectives aux

réunions Nombre de réunions Présence en %

Présidente DEMANET Nathalie 2 2 100

Membres VEREECKE Anne 2 2 100

(mandat vacant jusqu’au 28.10.2020) *

*�Madame Cerise Hardy a été cooptée par le Conseil d’administration en date du 28 octobre 2020 pour pallier à la vacance 
du mandat de membre du Comité d’audit suite à la démission de Monsieur Raphaël Durant.

Annexe 3 : �Comité de nomination et de rémunération – relevé nominatif des membres et du taux de 
présence

Fonction Nom et Prénom

Présences
effectives aux

réunions Nombre de réunions Présence en %

Membres BINON Yves 1 1 100

DE VOS Karl 1 1 100

FRANCEUS Michel 1 1 100

Annexe 4 : Comité d’éthique – relevé nominatif des membres et du taux de présence

Fonction Nom et Prénom

Présences
effectives aux

réunions Nombre de réunions Présence en %

Membres BULTOT Claude 1 1 100

DE BEER DE LAER Hadelin 1 1 100

GILLIS Alain 1 1 100
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