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Instituée par l'ordonnance n™19/PR/ 2010 du 25
féavrier 2010, |'Agence de Régulation du Secteur
de I'Eau potable et de I'Energie electrigue (en
abrégeé ARSEE), est I"Autorité administrative
indépendante, chargée de réguler les activités du
secteur de "eau potable et de 'énergie
electrique.

Empreinte d’une volonte d'ameliorer |'acces aux
services de 'eau et de l"électricité offerte par la
SEEG (ci-aprés désigne le Concessionnaire) ala
population gabonaise, I"ARSEE, malgré quelgues
obstacles, s"attéle avec petulance a exécuter ses
missions depuls sa mise en place en 2011,

Ainsi, dans le dessein de rendre compte des
prérogatives qui lui sont assigmées et d'y
présenter les résultats, |'ARSEE élabore chaque
année un rapport d'activités. Pour le compte de

I'exercice clos en 2016, marque essentiellemeant
par ume crue des contestations clients relatives a
la facturation, par de nombreux déplacements
dies agents de 'ARSEE & 'intérieur du pays -
visant a effectuer des controles de la gualite des
prestations offertes aux clients par la SEEG -,
ainsi que par le bilan de la fin de Convention de
concession Etat Gabonals - SEEG ; ce rapport, A
travers sa présentation et son contenu, se
déclinera en deux (1) parties:

L La premidére partie consiste dans la
présentation de |'organisation générale de
I"Agence.,

L Laseconde partie du rapport, quant a elle,
se consacrera au bilan des missions réalisées
durant I'année 2016, Sept missions
sous-tendront principalement |"élaboration de
ce bilan.
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Tel que decrit dans ['organigramme ci-dessus, &
egard a ["absence des responsables des
différentes directions laguells est justifise par
des rafsons budgétaires, seuls les services des
Directions de la Regulation ot des Contriles
technigues ainsi gue ceux de la Direction des
Affaires Administratives Juridique et de (a
Protection des Consormmaleurs, supervisés
directement par le Directeur Général, ont assure
le fonctionnement de ['Agence pour [e compte de
anmée 2018,

Fonctionnement
de 'ARSEE

Dans le cadre de |'exercice de ses attributions,
L' ARSEE, comme le prévoit |"ordonnance
n“19PRZ010, beneficie de deux types de
financement : la subvention de I'Etat et les
ressources obtenues dans le cadre de |"Article 47
de la Convention de Concession.

La subvention de I'Etat

Versée chague anneée a |’Agence, cette
subvention lui permet de réaliser ses missions,
Pour le compte de l'exercice 20164, le montant de
la subvention allowée & I'ARSEE a &té arrété a
dix millions neuf cent mille (10 200 300} francs
CFA. Malheureusement, cette subvention n'a pas
eté reversee. C'est le lisu de rappeler que B5%
de la subvention de lexercice 2015 n'a
finalement &été percue gu’en aolt 2014 aprés
maintes relances. Ce versement inespéré de la
subvention a permis & I'ARSEE de régler certairu
dettes telles que la CHES et la CHAMGS.

Par ailleurs, il est & noter gue les ressources
financieres de 1"Agence ne permettent toujours
pas de payer la totalité de la rémunération
mensuelle du Directeur General et du President
du Conseil de Reégulation, rémuneération décidée
lors du Consedl de Régulation de ["annee 2012,

—0

Les ressources obtenues
dans le cadre de I'Article 47
de la Convention de
Concession

Ces ressources s"ajoutent a la subvention
susmentionnée powr assurer le fonctionnement
minimal de I'Agence.

Les dépenses de 'Agence

Pour l'année 2016, 55% des dépenses ont &bé prises
en charge par la subvention 2015 et 45% par les
ressources obtenues au titre de "Article 47.

Les graphes ci-apres presentent les différentes
repartitions

REPARTITION DU FINANCEMENT

N8 ¢ Le Consedl e Régulation mne 5 esh pas réund an 30186 sufte
au retard de b mise & four des membres o Pinsuisance ded
ressources financiéres

—_—
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En application de |'article 6 de |'ordonnance n*19/PR/2010, I"ARSEE est principalement
chargée de :

Veiller aux intéréts légitimes des usagers ;

Veiller a la qualité des services ;

Protéger les intéréts des usagers ;

Promouvoir le développement efficace et harmonieux du secteur ;

Veiller & la continuité du service public ;

Contraler le respect par le Concessionnaire des obligations qui lui incombent ;
Definir les principes d'approbation et d’homologation des tarifs.

Ses attributions sont présentées dans leur détail dans les parties suivantes.

# ‘ ]f E



VEILLER AUX INTERETS
LEGITIMES DES USAGERS

Veiller aux intéréts légitimes des usagers est 'une des principales missions arcboutant le rile de Régulateur de
"agence, Exécutée de maniére concomitante entre les services Juridique, de la Protection des consommateurs
et le service des Contriles technigues, cette premiére mission consiste pour le Regulateur & s'assurer du respect
par le Concessionnaire des différentes régles régissant le secteur de "Eau potable et de I"Energie électrigue
dans le dessein d'ameliorer la qualite des services offerts aux usagers. Dans cette optigue, I"ARSEE a ;

il effectue des visites de controle des agences de la SEEG ;
L effectue un suivi des branchements en retard de realisation;

& interpellé le Concessionnaire sur les amendements & apporter au mode de facturation par estimation ;
& réalisé des visites sur les réseaux eau et électricité,

Par ailleurs, elle a eu & mener des activités ponctuelles pendant toute 1'année,



Les visites de controle des agences SEEG

A LIBREVILLE

A cours de L"annde 2016, "ARSEE a
effectué divers controles des agences
SEEG, awssi bien a Libreville qu eln L ———
province, dans le dessein d*apprecier les

. . . o s Taille da I'agence
conditions d"accueil ainsi que la qualité m m
e, s et I e
présentées ainsi qu'il suit pour Libreville —

. Hombre de guichets
et en province ; i
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Ces visites effectuées dans la capitale et en province ont permis de reveler plusieurs insuffisances de la part du
Concessionnaire, lesquelles contribuent a une insatisfaction des usagers. Par-dela ce constat amer, rappelons
que des signalements avaient &t& deja faits a "endroit du Concessionnaire, leqguel n’a consenti aucun effort afin
de procéder a des ameliorations au sein des agences concernees (cas de |'Agence de Mbolo et de Damas).

|

oE Meoanda

SatkTatsant

3
i

—0
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VEILLER AUX INTERETS
__——LEGITIMES DES USAGERS

Les surfacturations liées au mode de facturation
par estimation

Mise en place en 2015, la facturation par estimation & entrainé de nombrewy désagréements a la clientéle, Face
aux plaintes des usagers, I"ARSEE a demande a la SEEG de proceder a des corrections, néanmoins des
manguements persistent comme le demantre le graphique ci-dessous ;

Prenant en considération les plaintes des
usagers, |"ARSEE a demande a la SEEG de
proceder a la correction de ces anomalies,

_,- lesquelles genérent des insatisfactions
pour les clients.

Estimation sur
compteuirs bl
ou carsés

Surfacturation de
consommations




VEILLER AUX INTERET

LEGITIMES ES USAGERS

ik %

Le suivi des branchements en retard de realisation

Faisant suite & la rupture de stocks de matériels gu'a connue la 53EEG en 2015, I"ARSEE s'est chargée, tout au
long de I'année 2016 du suivi de la réalisation des branchements afin de s"assurer que le Concessionnaire
respecte le délai de résorption annonce, Le graphique ci-dessous retrace L"évolution des branchements en
retard de réalisation,

De "analyse de |'évolution des branchements en
attente, il apparait gue le Concessionnaire n'a pas

EWOLUTION DES BRARCHEWEHTS EM ATTEMTE A LIBREVILLE

—— respecté le délai annonce. En province, notamment

P, dans la localite de Port Gentil, le constat est le meme
qu'a Libreville plus gu'en mars 2016, la SEEG
enregistrait plus de 1200 branchements électricité et
eau confondus en retard de réalisation.

Bvner A1 =10 -1 oct-16

. . P Taii g rabsation des brandhements dard les Sélab &
Farallelement, un suivi des branchements realises dans les Librewille

delais contractuels pour Libreville a également éte mis en
place, celui-ci révéle un mangue de performance du
Concessionnaire,

Les visites sur les reseaux

La 5EEG a & sa charge la surveillance, 'entretien du réseau électrigue et eau potable, des branchements et des

panneaux de compiage jusqu’ au paint de livraison.

Pour veiller 4 cette obligation, |"ARSEE a effectué plusieurs visites sur les réseaux eau potable et électricité en
2016 & Libreville et en province, Ces derniéres ont donné Liew & des fiches constats, lesquelles mettent en
evidence les non conformités qui nuisent aux intéréts des usagers.

Tableau de fiches constats sur les non conformités®

m .
I: 1raJ |r||.| nl A

| Lhrwle | @ 63
=== - 8

* e donmdes me représemiant pas Cexhadust iwile des non-camformiles prasenled sur ensamble des résesur,

! En mavs J016; oo derombral! essctesent 4 Port Gendli 1728 branchemasds &n
retars repetic o Ly facon F B Grar W Py eertricite eof 18
branchementy mreau
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S specifigues

Durant 1"anneée 2016, |I"ARSEE a &té amene a traiter les thematigues suivantes :

La réorganisation du service dépannage du Concessionnaire

Le delai
d'intervention moyen du
service depannage etait

de 23 heures

L'amélioration de la gestion
du compteur « EDAN »

Suite au constat du traitement inégalitaire existant
entre les clients raccordes aux compteurs classiques
et les clients EDAN en matiére dapplication des
mesures coercitives (blocage de police) ou encore en
matiére de dépassement de puissance maximale
appelée . I"ARSEE a demandé & la SEEG de :

& de mettre un terme au blocage de police,
L de mettre en place pour les clients EDAM la

puissance maximale appelée.

—w

La SEEG a reduit
le délai d'intervention a
8 heures et limité le
champ d'application a
une Zone et uniguement
sur les panneaux de
comptages.

En province, particulierement a Part Gentil, le
constat est d'autant plus alarmant que ce service
etait quasi inexistant et quaucune amélioration
n'a éte apportee par le Concessionnaire afin de

pallier ce manguement.

L'actualisation du Réglement
des services

Le Réglement des Services est un document
contractuel régissant la distribution du service de
I"eau et de l'électricité. C'est également en
application des dispositions de ce document que la
SEEG organise la relation commerciale avec les
usagers, Cependant, au regard des nombreuses
insuffisances du Reglement des services (vides
juridiques, dispositions abusives...], "ARSEE a tenu
avec le concours du Concessionnalre des séances de
travail visant a la révision de ce document. Des
propositions vont &tre faites & I Autorité
Concédante.

4 An appalle - i (4 w Fibar e douscrine & Liquelie
a e adjniste one mange dee 10K pour (ef abonmdes racoondds Juy Campreurss
classhues. En clair, pout on aboisd Jpant souscnt uee puissance réelle de 3
AW, I pubsance marimale apgelde seng de 350 KW

ARSEE | RappoiT o Sclivi
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VEILLER AUX INTERETS

LEGITIMES DES USAGERS

Finalisation du dossier « Convention de Délégation de
maitrise d'ceuvre »

L'ARSEE a demandé a la SEEG de définir un cadre contractuel pour
le traitement des dossiers relatifs aux travaux financés par les tiers.

Les amendements apportés a la Convention de Délégation de
maitrise d'ceuvre par I'ARSEE ont été pris en compte par la SEEG et
sont entrés en vigueur,

Les montants des travaux financés par les tiers sont révisés a
I'avantage du client, dorénavant un taux proportionnel au montant
des travaux est appliqué,

Une fiche d’'informations aux clients relative au financement des
extensions est crée, celle ci est mise a la disposition des usagers sur
le site internet du Concessionnaire depuis le mois de décembre et il
a été demandé qu'elle soit affichée en agence “Grands comptes”.

ARSEE : Rappoit o'activités 2014



VEILLER A LA QUALITE DES
SERVICES

Conformement aux dispositions contractuelles, la SEEG a "obligation dassurer la qualité des services Eau et

Electricité fournie aux clients. Considérant cette obligation, I'ARSEE a réalisé des visites sur les réseaux eau et
électricite et procede a des audits de process du traitement de |"eau au sein des stations de Mvencue, Moanda,
Franceville 1 et 2 dans le dessein d apprécier la fiabilité des installations et la qualité des services ainsi fournis.



2 ilIEF 2 Ia qualité des sérvic

Les non conformiteées sur les réeseaux

La SEEG a L'obligation de surveiller, de maintenir en bon état le réseau, les branchements et les panneaux de
comptage situés dans les limites de la voie publigue jusqu®au point de livraison. Plusieurs contrides ont été
effectués sur le réseau en 2016, aussi bien & Libreville qu'en province, au terme desquels des fiches faisant état
des non-conformités identifiées ont &t établies et transmises a la SEEG.

77 fiches constats ont été établies pour les
branchements eau

30 fiches constats pour les branchements
électricité

47 fiches constats pour les panneaux de
comptage

! Lew chiffrey présentds oo rapedractaml @i iebaut s dies fon
eonformiti. Pow' Lireile, ue cosffickent de 100 poorrall Sire appliged en
201E poaT Apovockes (e chifTres rédels des nan-confomdtds.

# ‘i -
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Audit Process eau

Conformeément a sa mission de controle de la qualité de l'eau distribuée par le Concessionnaire telle
qu'énoncée a l'annexe 8 Eau de la Convention de concession, I"ARSEE a, durant ["année 2016, realise des
missions d’awdit dans le but de contriler le processus de production d'eau dans les stations de traitement d'eau
de Mvengué, Moanda, Franceville 1 et 2. Les résultats de ces audits sont présentés dans le tableau ci-dessous :

Résultats de " audit

Critéres d'evaluation
Satisfaisant

Process de traitement de |"Eau
Contrile de la qualité de 'eau
Conditions d"exploitation

Etat des installations

Sowrce ; Service Contrdle Technique (5CT) ARSEE

* Les irsadislfaciions sonl oues sy aguipennanls wessailng au process de rraifenr 0 pour (a plupart nan fanciioanal: dans certaings stations

Au terme de 'analyse de ces résult: ts, des signalements ont 2té faits par I'ARSEE a la 5 EG relatifs aux
conditions d'exploitation et sur la ne cessité de procéder a des investisserments s"agissan . de la station de
Francewille 1 en raison de |'affaisseraent du terrain.

Visites des centrales thermiques

En 2014, I"ARSEE s"est rendue a Lambaréne et Fougamow pour une visite de contrile des centrales thermigues.
Les résultats de ces visites sont présentés dans le tableau suivant :

Résultats des visites

Critéres d' dvaluation

Insatisfaisant®

Process de traitement de 'Eau
Contrdle de la qualité de I"eau
Conditions d'exploitation

Etat des installations

Etat des installations

Soairce ; SCT ARSEE Considérant ce qui précéde, "ARSEE a invité la SEEG a ameliorer la gualité de la
maintenance en réalisant notamment les interventions dans les délais prévus et dans le
strict respect des regles de art.






PROTEGER LES INTERETS
DES USAGERS

Cette mission est au coeur des activites de I’ Agence de Régulation, laguelle traite au guotidien les réclamations
des clients relatives aux délais de services, i "accés des services, au financement des extensions de réseau et

aux obligations techniques dues aux clients.

— ‘J:'.Jl- _--_-_~—______-_



Traitement des reclamations

Les résultats obtenus par 1" ARSEE sont présentes ci-dessous pour les villes de Libreville et Port-Genitil

A LIBREVILLE

. \ . Mombre de dossiers
recus

Contestations de factures T4
Retards de réalisation de 42
branchements

Mitrés non honorés Filt
Refus de branchements 4
Absence de factures 18
Modification de la pulssance a
Absence d'eau 5

Dysfonctionnement de compteurs 11
Reprise d*abonnement i

Depannage non réalisé 0
Présomption de fraude

_“

R prartition des réclamations par nalurne

B facturabon

o branchemants

u dépantage
Abanneamert

W el

N Abspnce & e

Hombre de dossiers
cléturés

1A
20

Comme le montre le tableau ci-dessus,

L' ARSEE a traite 203 réclamations pour la
ville de Libreville dont la majorité, soit 45%,
concerne essentiellement les problémes de
facturation qui sont liés soit au module
estimation soit & des erreurs de releve soit au
logiciel SINGA qui admet |'enregistrement de
données incohérentes.



ﬁnteger les.inté ;_; 1usagers
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A PORT-GENTIL

nmbre de dossiers Jo SSi 8
Typologie des réclamations Wombre 'jf" :'I'-' sers Nombre de dossiers
e cliturés

En outre, eu égard a sa prérogative de connaitre tout litige pouvant survenir entre operateur et usager, |"ARSEE
s'est atteléd au traitement des réclamations des usagers tout au long de Lanmée 2016, en rappelant au
Concessionnaire, a l"issue de cet exercice, la necessite absolue de se conformer aux dispasitions contractuelles
le liant & sa clientéle.

Les résultats relatives aux obligations de service

Les délais Pour le Ter trimestre 2016, plus de 4000 branchements confondus pour
de service les villes de Libreville et Port-Gentil &taient hors délai contractuel.

Accis aux Accés difficile aux réseaux en raison de I'entretien insuffisant du réseau
services existant et du nombre important des postes en contrainte de charge
ainsi que de la stauration des supports.

Les obligations  Le nombre de zones dans lesquelles la tension est mauvaise n'a pas
techniques diminué. La SEEG a du mal & mettre en conformité les manquements
dues aux signalés par le Régulateur en raison du non paiement par I'Autorité
clients Concédante de sa dette.

Financement La SEEG a gardé ses pratigues telles qu'appliguées les années
des e .-1r-tr|4iur|t. précédentes, aucune information au client sur la possibilité d'un
préfinancement

e L-f::"\-___—






PROMOUVOIR
LE DEVELOPPEMENT
EFFICACE ET HARMONIEUX

DU SECTEUR

Dans le dessein d'ume meilleure structuration du secteur, I'ARSEE a realise un bilan de la Convention de
Concession qui Lie 1'Etat Gabonais & la SEEG. Ce bilan a trait principalement & la qualité des services.



et harmonieux du'secteur

Promouvoir le
ement efficace

Sur instruction du Monsiewr le Ministre le Ministre d’Etat, Ministre de I’Eau et de I'Energie, I"ARSEE & mene des
réflexions sur le bilan de la Convention de Concession en matiére de qualité de services

Le bilan de la Convention de Concession Etat Gabonais —
SEEG relatif a la qualité de services *

Le denouement de la Convention de Concession liant I'Etat Gabonais & la SEEG depuis le 23 juin 1997 aboutit a
un constat peu reluisant. En effet, cette convention, de par ses articles, dispose d'obligations que daoit
respecter le Concessionnaire, or comme indigue dans les propos précedents, ce dernier ne les applique
gendralement pas, Aussl, c'est dans la perspective d'obtenir plus amples informations relatives a I application
de cette Convention de concession que I"ARREE a eu des entretiens avec les services de la S3EEG aussi bien de
Libreville que de lintérieur du Gabon. Ces entretiens étalent principalement axés sur les obligations de service

et les indicateurs de performance de gestion,

Les obligations de service

Comme déja évogue dans les sections précédentes
de ce rapport, 'observation de certaines pratigues

du Concessionnaire revele un deni de ses impératifs.

@

ARSEE | RappoiT o'ac

Les indicateurs de
performance de gestion

Il s'agit des indicateurs de qualité, les indicateurs de
perfarmance de gestion et les indicateurs de
performance technigue clientéle, L'appréciation de
ces indicateurs n'est pas pertinente au motif tiré du
non-respect par le Concessionnaire des imperatifs
visés par ces indicateurs. Des recommandations
contribuant & l'amélioration de la future delégation
des services publics ont été formulées par I"ARSEE et
soumises a |'Autorité Concédante,

{ ] Lt
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VEILLER A LA CONTINUITE DU
SERVICE PUBLIC

Dans le cadre de cette mission, |"ARSEE a procéde a |'analyse des annexes fournies par le Concessionnaire
mesurant la continuité et la qualité des services.



Controdle de la qualité du service en matiére de fourniture d'eau
{Annexe 8 Eau)

PREVUS PAR L'AMMEXE 8 EAU REALISE PAR LA SEEG

Hon réalisés dans certaines localibés

Analyse des 18 paramétres pour |'eau brute

Analyse des 2% paramétres de |'eau de distribution

Fréguence des analyses daubo-surveillance sur |'eau

en sortie d'usine de production

Source : 3T ARSEE

Hon réalisés dans certaines localibés.

La fréquence des analyses n'a pas évé respectée

Contrale de la continuité des services en matiére de fourniture d'eau

(Annexe 9 Eau)
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Controle de la qualite des fournitures et des normes de
sécurité en matiére d'électricité ([Annexe 2 Electricité)

Les différents contrdles tels qu'énonceés par I'annexe 9 pour le compte de I'année 2014 n'ont pas été effectués,
seul le descriptif sur les moyens de surveillance mis en ceuvre a éte réalisé par la SEEG. Ces manguements
concourent a la dégradation importante de la qualité des fournitures aussi bien a Libreville qu'en province.

Controle de la qualité du service en matiére d'interruption
electricite (Annexe 10 Electricite)
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Les courbes suivanles fonl &lat des données mentionnédes dans les rapparts 2018 pour les coupures & électricii langues el

l'énergie non distribude,
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CONTROLER LE RESPECT PAR
LE CONCESSIONNAIRE DES
OBLIGATIONS QUI LUI
INCOMBENT

L'exécution de cette mission impose a I"ARSEE d'assurer un suivi des activités du Concessionnaire, notamment
sur la qualite et la continuite des services offerts aux usagers.



—

Deplacement des branchements

Enoncée & l'article 22, alingéa 4 du Réglement des Services , cette cbligalion n'est pas oujours respaciéa par le
Concessionnaire (cas des branchements entrants dans les travaux du pack branchement social qui, au terme de
année 2016, n'avaient pas éié déplacés) ou est, dans ceraines hypothéses, appliquée aprés des injonctions de

IAgence [cas des branchements pirates de Lambanéng).

Financement et préfinancement des extensions

Déja evoque dans les propos précedents, cette obligation n'est pas respeciée par le Concessionnaire. Ainsi, dans
le cadre des réclamations relatives & cette thematique, (3) dossiers ont &8 soumis a Fanalyse de 'ARSEE au
cowrs de Fannée 2016. Ces dossiers ont &té traités par 'ARSEE et fransmis au Concessionnaire dans le but que
of dermder procéde au remboursement des chents, Au moment de ka cldlune de l'exercice 2016, ces demiers

étalent non clMurés par la SEEG.

Suivi des postes en contrainte

Evaolution de la contrainte a Libreville

Au regard de 'importance du nombre de réclamations relatives au refus de raccordement opposé par le
Concessionnaire aux clients au motif tird des poste en contrainte, 'ARSEE a effectus, a cours de l'année 2016 un
recensement de ces postes en contrainte en confrainte de charge & Libreville et a lintérieur du pays en
collaboration avec le collzboration. La courbe ci-aprés  présents les résultats

Ewclurtion de la contrante de charge
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A l'analyse de ces résultats, il ressort que la SEEG a entrepris de se conformer & ses obligations en la
matiére en raison de 'évolution dégressive des postes en contrainte. A titre d'illustration, sur 56% des
postes mesurés a Libreville, il ressort que 25% sont en contrainte de charge. Néanmoins, il est 8 nofer que
ce taux de contrainte demeure éleve par rapport au taux de contrainte acceptable qui serait de 5%,
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Suivi de la qualité des fournitures en eau et en électricité

Suivi des mesures de pression

Fixee contractuellement a 1.5 bar (1 bar pour les ouvrages les plus anciens et pour les cas particuliers), il
ressort de nos controles que la pression minimum de "eau potable en service normal n'atteint toujours pas la
pression contractuelle dans plusieurs guartiers de la capitale gabonaise en raison de stress hiydrigues. Des
améliorations dalvent étre réalisées par le Concessionnalre.

Suivi des mesures de tension

Ew égard aux nombreuses réclamations des usagers relatives aux baisses de tension, |'ARSEE & procédé a
I'examen des mesures de tension réalisées par le Concessionnaire ainsi gu'a l'analyse des dossiers clients regus.
De ces contrdles, il est a noter que :

€ 7% de bouts de réseaux mesurés subissent des chutes de tension,

& Plus de 30% des abonnés sont impactes par des baisses de tension en période de pointe, dont 10%
enregistrent des baisses de tension toute la journée.

Au regard de ces constats, "ARSEE a attiré 'attention de la SEEG sur la nécessité d effectuer des travaux de
mize en confarmité des tensions électriques chez les clients, un investissement trés important devrait étre
réalisé par le Concessionnaire pour les dits travaux,
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DEFINIR LES PRINCIPES
D'APPROBATION ET
D'HOMOLOGATION DES
TARIFS

La SEEG facture 1"eau et |'électricité a ses abonnés selon les tarifs conformes a la formule de révision contenue
dans la Convention de Concession. A cet effet, chaque debut de trimestre, les tarifs de |"sau potable et de
I'énergie électrigue sont homologwes par 1"Agence de Regulation et I'Autorité Concedante.



Homologation des tarifs

En collaboration avec le Ministére en charge de I"Eau et de I'Energie, I'ARSEE, chague trimestre, homologue les
tarifs appliqués par le Concessionnaire sur tout le territoire,
En 2016, les tarifs homologués ont connu une baisse comme indiquée ci-aprés

& prix de "électricité {-0.91%),
& prix de "eau potable (-0,46 %),
& prix des branchements et frais (-0.75%).

Les courbes suivantes présentent ces variations
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Les courbes ci-dessous présentent Lla variation du tarif de 1"électricite et de I’saw au Gabon

Evclution de I'indice de variation du @eif de I'éectricité au Gabon
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La courbe indique que depuis la hausse exceptionnelle des tarifs de 2009, ceux de I'electricité ont augmenté de
7% et ceux de I"saw ont augments de 9% depuis 2010 comme le montre le graphique ci-dessous :

Evolution de l'indice de variation du tanf de 'eau potabde au Gabon
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Homologation des prix de fourniture et de pose des panneaux
de comptage HTA et Borne Poste (BP)

Dans le cadre de sa mission de veille sur ["égalité de traitement des usagers, 1"ARSEE a validé les priz de
fournitures et de pose des panneaux de comptage HTA et BP pour le compte de I'année 2016. Ces tarifs ont
connu une diminution selon les localités comme suit :

& Libreville ; -50%,
& Franceville, Port-Gentil et Gamba : -65%,
& Les autres villes ; -74%,

# ei:il
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Ala cldture de "exercice 2016, en dépit de quelgues difficultés inhérentes a |"Agence tels que la
période électorale qui a limité les déplacements des agents a |*intérieur du pays ainsi que les
difficultés financiéres rencontrées depuls sa création, |'ARSEE a pu mener 4 bien |'ensemble des
prérogatives qui lui ont &té confiées.

Par ailleurs, |'ARSEE se satisfait de |'atteinte des objectifs qu'elle s"était fixes au terme de l'année
2015 notamment avec le déplolement efficient de sa stratégie de communication, avec 5a
participation a |'amélioration de la réglementation de la future délégation des services publics de
["eau et de |"électricité au travers de son étude sur le bilan de la Convention de concession.

Dans la perspective d'une meilleure structuration du secteur de "eau potable et de l'énergie
électrigue au Gabon, I"ARSEE compte pour les annges a venir ;

& Reaffirmer sa présence en étendant ses actions a l"intérieur de pays,

£ Renforcer son réle de Régulateur du secteur en procedant a un controle encore plus accru
du futur délégataire de services publics.
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@ WAPLLE
SERVICES

I. Les obligations de service

Comme obligations de service, on note les délais de service, "acoés aux services Eau et Electricite, le
financement des extensions de réseaux of les obligations technigues dues au client.

A - Les délais de service

En application des dispositions contractuelles, afin de répondre a toute demande des usagers, des delais précis
ont éte fixés, Ces derniers sont definis par 1"Annexe 2 du Réeglement des services ainsi qutil suit en fonction de

["opération demandée :

@
R
-
@
i
@
o
Lo
=
T
o

Réponse & une réclamation:

15 jours ouvrés

Réponse & une demande d'abonnemment nécessitant la réalisation
d"un branchement neuf:
15 jours ouvrés

Réponse & une etude d'extension ou de renforcement:

2 mois pour les agglomerations de plus de 10 000 hab

Realisation de branchement neuf
15 jours pour les agglomérations de plus de 10 000 hab /
1 mois pour les agglomérations de - 10 000 hab.

Remise en service d'un branchement existant:

5 jours ouvrés

Bien qu'étant reglementaire, ces delais ne sont pas respectes par le Concessionnaire.
(3] types de délais de service, dont les mangquements sont les plus marguants, seront présenteés :

a - Délai de réalisation branchement
b - Delai de depannage

¢ - Deélai de réponse b une réclamation pour sinistre



a- Délais de réalisation branchement

Constat : A Libreville, pour l"électricité, durant "année 2016, un taux de 38% des branchements en électricite
etait en retard de realisation. Dans le reste des localités, aucun suivi n*était mis en place, La rupture de stock
est la raison principale du non-respect des délais par le Concessionnaire. Pour 1"activite eau, on enregistre
migins de stock en retard en raison de la demande qui est moins importante,

Situation en électricité et en eau

Part Gentil

Lambarénsg

FOUEAMICL

Haoulamouto

Region Hord

On note un taux de 42% des branchements qui sont réalisés dans les délais pour Iélectricité et 77.5%
pour I'eau pour Libreville. En revanche, pour les autres villes, awcun suivi n'est disponibile.

f Pan-cnonge
2 posndes fin o'ansde 2005
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b- Delais de depannage

Constat avant 2015 : Dans e soucl de garantir la continuiteé des services, la SEEG a mis en place un délai de
24h pour intervenir sur les incidents survenant chez les usagers. Ce délai n'est pas respecté et s'étend parfois
sur plusieurs jours pour Libreville, en province Le suivi des statistigues des dépannages n'existe pas.

Bilan des visites de controle relatif au service dépannage

Libreville
Part Gentil
(¥} YEIT

Bitarm

[} [

Autres Absence de suivis

Entre 2014 & 2015, on note une prise en comple des besoins d'intervention a Libreville chez les usagers par la
SEEG se matérialisant en raison de la réduction du delai d intervention du service dépannage, cependant la
situation reste alarmante pour les autres localités, notamment Port-Gentil en raison d'une organisation du
service dépannage qui ne correspond plus aux dimensions de la ville,

P
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c - Delai de réeponse a une reclamation pour sinistre

Situation a Libreville

Centralisation des réclamations au Centre d'Appels pour Libreville
Delai de traibement est confondu a celu du traitement d'une réclamation ardinaire
Aucun suivi du processus de traitement pour le client (pas d'infesmatiaon..)

Mise en place d'une nouvelle procédure wisant 3 réduire les délais internes du
Concessionnaine

(2] delais qui sont fonction du niveau dindemnisation: powr bes sinistres dont LMindemnisation
o5t inferigure 5 millions FCFA, le delai de traitement est inferieur a 3 mois. En revanche,
pour les dossier sont l*indemnisation est supérieure & 5 millions de FCFA, pas de delai fixa
Création d'une équipe au niveay des assurances pour le traitement des dossiers SEEG

La SEEG, ayant pris conscience de |"ampleur des usagers ayant subi des sinistres a mis en place une nouvelle
procédure pour Libreville, toutefols on note gu'aucune amélioration n'a été consentie pour le reste du pays, En
2016, I"ARSEE n"a pas pu mesurer |*efficacité en raison du non-retour de la part du Concessionnaire du suivi que
cette dermiére lui a transmis,

B - Accés aux services

La SEEG a L'obligation de consentir aux abonnements de tout usager qui le souhaite. Cependant, lors de nos
missions d'inspection, nous constatons que cette obligation n'est pas respectée par le Concessionnaire en raison
d'une insuffisance des montants inscrits au budget d'investissement SEEG pour faire face aux besaoins
d’extensions d'une part et d"autre part en raison de la négligence manifeste de la SEEG, laquelle n"assure pas
I'entretien du réseau, notamment le réseau électrique : support saturé, support incling, poste en contrainte,
SUpport vétuste,.,

C - Financement des extensions de réseaux

Contractuellement, la SEEG a  En ce gui concerne les postes de distribution publique, la SEEG
I'obligation de financer les extensions  laisse les clients financer les travaux de réalisation des postes de
de réseaux & 'intérieur du périmétre  distribution publique guand bien méme elle sait que ce financement
d*adduction d’eau et du périmétre  est de sa responsabilité. De plus elle n'informe pas le client sur
d'électrification. Cependant, lors de  cette abligation qui ouvre malgré tout une possibilité du
nos échanges avec les responsables de préfinancement par ledit dernier. Le nombre de postes publics
la SEEG, nous avons constaté qu'il  financés par les tiers, relativement important, a permis aw
existe plusieurs extensions et Concessionnaire de générer une économie conséquente, il est de
renforcement de réseaux finances par  meme pour la participation de la SEEG pour le raccordement HTA
des tiers. des postes prives.

e __.---—w



D - Les obligations techniques dues au client

Par obligations technigues dues au client, on entend L'obligation de fournir un bon niveau de tension électrigue,
|'obligation de proceder a des travaux de deplacement ainsi que celle de maintenir le bon état des
branchements et des panneaux de comptage. Au terme de nos contréles, on constate que la SEEG ne daigne pas
respecter ses obligations a |"egard des clients. || ressort en effet gue ;

W 30% du réseau de Libreville enregistre des bamsses de tenslon,

@ 1% des branchements a Libreville ont été entretenu,

@ Les deplacements signalés par le Régulateur mettent plus d'um an voire plus pour étre réalisés malgre
les relances du Régulateur.

Tous ces manguements concourent a la dégradation recurrente du reseau electrique aussi bien a Libreville

gu’en province.
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ll-Les indicateurs de performance de gestion

A - Les indicateurs de qualité

Pour rappel, |"un des abjectifs essentiels de la Convention de Concession est "obligation pour la SEEG d'assurer
la bonne gestion administrative et commerciale des services concedes, Cela se traduit par le devoir de la SEEG
d'offrir des services de gqualité a sa clientéle (bonne condition d’accueil en agence et une bonne infarmation .
Les controles réalisés sur 2016 confirment les différents contréles effectuds les anndes antérieures.

S'agissant de la qualité des services concedes, |"obligation est inscrite aux annexes 8 et 9 pour "eau et annexes
9 et 10 Electricité. De I'analyse des différents rapports, il ressort plusieurs manguements de La part du
Concessionnaire comme décrit dans le rapport annuel 2006,

B - Les indicateurs de performance de gestion

Ces indicateurs se traduisent par U'évolution des réseaux Eau et Electricité c'est-A-dire le taux de desserte et le
rendement de réseau,

S'agissant du taux de desserte, les dispositions de Larticle 38 de la Convention de Concession, Parties
communes le définissent comme étant le nombre d’usagers desservis directement par le Concessionnaire, dans
une zone géographique donnée, divisé par la population totale de ladite zone. Cependant, les indicateurs
existants me sont pas pertinents pour juger la qualité de la desserte malgre la présence des branchements
anarchiques (pour L' électricité) et les arbres de no#l (pour les branchements eau).

En ce qui concerng le rendement de réseau, celui-ci est en baisse permanente car le Concessionnaire n'a pas
mis en place des actions technigues et commerciales pour juguler cetbe chute,

C - Les indicateurs de performance technique clientéle

De par son obligation de réaliser, & son initiative, les travaux nécessaire a la bonne exploitation, a I'adaptation
et "extension des services concédés, le Concessionnaire s est engagé a respecter les normes et régles de art.
Or, en absence des normes nationales et au regard du non-respect des régles internationales, le
Concessionnaire, sans ["Accord de "Autorité Concedante impose s&5 normes aux clients, en mettant en danger
ces derniers et les tiers.

En évoquant la réalization des travaux nécestalre i la bonne exploitation et 'extension des services concedes,
il est déplorable de voir gu'il existe une proportion grandissante des postes en contrainte de charge a Libreville
[soit 23%) et & Port-Gentil (soit 29%).
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