
 
 

 

COMMISSION DE REGULATION DE L'ENERGIE 

EN REGION DE BRUXELLES-CAPITALE 

 

Décision  

(BRUGEL-DECISION-201901127-124) 

 

Portant sur les trajectoires de performance des KPI relatifs 

au mécanisme de tarification incitative de la qualité des 

services de SIBELGA 

 

Etablie sur la base de l’article 9quater de l’ordonnance 

« électricité », de l’article 10bis de l’ordonnance « gaz » et 

des nouvelles méthodologies tarifaires (2020-2024).  

 

27 novembre 2019 

 

 

 

 

 

 

 

Avenue des Arts 46/ B 14, Kunstlaan  – B-1000 Bruxelles / Brussel 

T: 02/563.02.00 – F: 02/563.02.13  

info@brugel.brussels   – www.brugel.brussels  

mailto:info@brugel.brussels
http://www.brugel.brussels/


 

   27/11/2019 

Table des matières 

1 Introduction..........................................................................................................................................................3 

2 Examen de la demande de SIBELGA pour l’entrée en vigueur d’une liste de KPI pour la période 

tarifaire 2020-2024 ......................................................................................................................................................3 

3 Fixation des trajectoires de performance des KPI ......................................................................................6 
3.1 Principes directeurs ...................................................................................................................................6 
3.2 Les trajectoires de performance ............................................................................................................7 

3.2.1 KPI sur la qualité de la distribution d’électricité et de gaz : continuité de fourniture ..........8 

3.2.2 KPI sur la qualité de gestion des données de comptage ........................................................... 12 

3.2.3 KPI sur la qualité des prestations de services rendus au marché ........................................... 20 

3.2.4 KPI sur la qualité des plaintes et des demandes d’indemnisation ........................................... 21 

4 Décision .............................................................................................................................................................. 24 
 

 

  



 

   27/11/2019 

1 Introduction 

Dans le cadre de la mise en œuvre de la nouvelle méthodologie tarifaire 2020-2024, BRUGEL doit fixer 

les trajectoires de performance des KPI relatifs au mécanisme de tarification incitatif de la qualité des 

services offerts par le GRD aux utilisateurs des réseaux de distribution (URD) et aux acteurs du 

marché.  

Selon ce mécanisme, le GRD fait, avant le 1er septembre de chaque année de la période tarifaire, une 

proposition à BRUGEL pour l’entrée en vigueur d’un ou plusieurs KPI parmi la liste reprise dans le 

mécanisme de tarification incitatif. Tenant compte du canevas établi par BRUGEL à cet effet, SIBELGA 

a proposé une liste de KPI pour une entrée en vigueur au 1er janvier 2020.  

Après examen par BRUGEL de la proposition de SIBELGA, des remarques et demandes spécifiques 

ont été formulées afin de permettre à BRUGEL de statuer sur les trajectoires de performance à 

attacher à ces KPI avant le 1er décembre 2019.  

La présente décision vise à fixer pour chaque KPI proposé par SIBELGA : 

- La trajectoire de performance sur toute la période tarifaire (2020-2024) ; 

- Le modèle d’évaluation des performance (linéaire Vs. par paliers) autour des seuils fixés dans 

la trajectoire de performance. 

En outre, conformément aux règles de gouvernance du mécanisme de tarification incitatif, SIBELGA 

dispose de 15 jours après la communication de la décision de BRUGEL sur les trajectoires de 

performance pour retirer un ou plusieurs KPI. Après le 31 décembre 2019 et pour autant que SIBELGA 

n’ait pas retiré sa demande d’entrée en vigueur des KPI, BRUGEL approuve ou pas l’entrée en vigueur 

des KPI non-retirés par SIBELGA.  BRUGEL tiendra compte dans sa décision notamment de la 

pertinence des méthodes de mesure utilisées et de la disponibilité des informations complémentaires 

demandées par BRUGEL.  

 

 

2 Examen de la demande de SIBELGA pour l’entrée en 

vigueur d’une liste de KPI pour la période tarifaire 2020-

2024 

Conformément à la nouvelle méthodologie tarifaire, SIBELGA a fait une proposition à BRUGEL pour 

l’entrée en vigueur de plusieurs KPI (voir tableau ci-après) parmi la liste reprise dans le mécanisme de 

tarification incitatif, pour le reste de la période tarifaire. Dans sa demande et conformément au canevas 

établi par BRUGEL, SIBELGA a fourni à BRUGEL les éléments suivants : 

- La liste des KPI et sous-KPI pour une entrée en vigueur à partir de 2020 ; 

- Les données historiques ; 

- Le descriptif des méthodes de mesure utilisées ; 

- Une proposition de seuils de performance, par année, pour toute la période tarifaire; 

- Les données brutes ayant servi au calcul des données historiques.  

 

Suite à l’examen de cette demande, BRUGEL a communiqué à SIBELGA un ensemble d’observations 

sur les données manquantes ou des besoins de précisions sur certaines informations communiquées. 
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Il s’agit particulièrement de certaines données historiques manquantes ou nécessaires pour contrôler 

la fiabilité des données brutes utilisées et la documentation des méthodes de mesure (collecte, 

traitement et validation). En effet, BRUGEL a constaté que la description donnée par SIBELGA n’est 

pas suffisamment claire pour obtenir une idée précise sur tout le processus de collecte, de traitement 

et de validation des données pour les KPI relatifs à la gestion du réseau et au facilitateur du marché.  

Tenant compte de ce constat, BRUGEL a demandé à SIBELGA de lui présenter notamment lors des 

réunions convenues entre les deux parties : 

- Pour la collecte : la description complète de la chaîne de mesure (les différentes étapes, la 

fréquence de mesure) ; 

- Pour le traitement : les opérations effectuées (filtre ou sélection des données) et les personnes 

impliquées (uniquement les rôles) ; 

- Pour la validation : les règles de validation des données brutes. 

- Une présentation des systèmes d’informations et leur utilisation par les agents de SIBELGA 

(SAP, BLA, CH, EIserver…).  

Pour ce qui concerne le traitement des plaintes, BRUGEL a demandé à SIBELGA des précisions sur le 

processus de suivi des décisions du service des litiges en défaveur de SIBELGA. 

Compte tenu des délais très courts, il a été convenu que SIBELGA communique une partie des 

informations demandées par BRUGEL avant la prise de décision sur les trajectoires de performances 

et de compléter ces informations lors des réunions de présentation des méthodes et processus de 

mesure des KPI.  

En outre, il a été convenu de conditionner la présente décision de BRUGEL à la réception des 

informations demandées. En effet, selon la procédure prévue dans les méthodologies tarifaires, 

BRUGEL arrêtera, avant le 30 décembre 2019, la liste définitive des KPI qui entreront en vigueur au 

1er janvier 2020.  

Par ailleurs, BRUGEL rappelle que l’ensemble des KPI (incitants ou de suivi) doivent être mis en œuvre 

avant la fin de l’année 2023 même si SIBELGA décide de ne pas effectuer de demandes d’entrée en 

vigueur de certains KPI.  

 



 
 

 

 



 
 

 

3 Fixation des trajectoires de performance des KPI  

3.1 Principes directeurs  

L’approche adoptée par BRUGEL dans la fixation des règles de fonctionnement du mécanisme de 

tarification incitatif se veut concertée et objective afin de garantir son efficacité et d’obtenir des 

améliorations, notamment via les changements de méthodes de travail, dans la mise en œuvre des 

services de qualité aux utilisateurs bruxellois. C’est dans cet esprit que le mécanisme donne la 

possibilité à SIBELGA de proposer des trajectoires de performance pour les KPI qu’il introduit pour 

approbation par BRUGEL. Le mécanisme prévoit, en outre, une période de concertation avant la 

fixation par BRUGEL de ces trajectoires de performances. Pour mener à bien cette concertation, 

BRUGEL a précisé préalablement les principes directeurs qui ont guidé les choix fixés pour ces 

trajectoires des performances.     

 

En effet, pour la fixation de ces trajectoires, BRUGEL s’est appuyé sur les trois principes directeurs 

suivants :  

 

1. La fixation des trajectoires doit être objectivée autant que faire se peut : 

Il s’agit de s’appuyer sur des éléments identifiables, compréhensibles et pertinents dont 

notamment :    

o Les données historiques : ces données qui couvrent des périodes de temps 

relativement longues reflètent les performances du GRD dans le passé, voire les limites 

(min/max) de ses performances, toute chose égale par ailleurs (contexte, sans incitation 

extérieure). En outre, ces données seront considérées en tenant compte des méthodes 

de mesure utilisées pour les obtenir. Les méthodes de mesures et la sensibilité des KPI à 

capter une réelle performance influencera le cas échéant le choix du modèle (linéaires Vs. 

par paliers) pour déterminer l’évolution de la performance autour des seuils fixés pour 

chaque année ; 

 

o Le contexte historique : la compréhension du contexte historique d’exécution des 

missions visées par les KPI (cadre légal et organisationnel, investissements, technologie ...) 

devrait relativiser les performances obtenues dans le passé, voire d’établir des corrélations 

entre ces performances et les éléments identifiables de ce contexte ; 

 

o Le contexte futur : une meilleure identification de l’évolution du contexte devrait 

permettre de prévoir les impacts sur les performances du GRD sans incitation extérieure. 

Dans un contexte constant, les performances historiques constituent des tendances 

naturelles (sans incitation externe) pour le futur ; Les perspectives de l’évolution du 

contexte d’exécution des missions visées par les KPI peuvent être favorables ou 

défavorables :  
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- Dans un contexte qui évoluera favorablement (nouvelles technologies, réduction des 

risques…), il y a lieu d’appliquer des exigences de performances plus élevées que celles 

qui auraient été fixées sans modification substantielle du contexte ; 

 

- Dans le cas où l’évolution du contexte serait défavorable (évènements prévisibles et 

indépendants de la volonté du GRD), le maintien des performances historiques sera 

considéré comme une amélioration des performances du GRD.  

 

 

o Les « best practices » connues du secteur et des missions visées par les KPI : 

ces « best practices » seront considérées en tenant compte du contexte bruxellois.   

 

 

2. Les performances souhaitées doivent suivre des trajectoires d’amélioration 

progressive : 

Il s’agit d’un objectif général du mécanisme de tarification incitatif. L’amélioration de la qualité des 

services du GRD doit donc être obtenue indépendamment de l’évolution du contexte dans le futur. 

Toutefois, la fixation des seuils annuel de performance doit tenir compte du temps nécessaire 

(l’inertie systémique) entre les changements de méthodes et l’obtention des résultats escomptés.      

 

3. Les perspectives exigées doivent être obtenues avec une utilisation efficiente des 

ressources (assets ou personnel) : 

Etant donné que l’objectif général du mécanisme de tarification incitative visait l’amélioration de 

la qualité des services essentiellement par le changement de méthodes et outils de travail et 

d’exécution des missions visées par les KPI, les performances exigées doivent : 

o Susciter d’abord les changements de méthodes de travail (optimisation des process, des 

outils de travail…) et non les surinvestissements dans les assets ; 

 

o Renforcer, le cas échéant dans certains cas, les équipes en charge de l’exécution des 

missions concernées.  

Les résultats des performances qui seront obtenues seront interprétés à la lumière des 

changements de méthodes et de la pertinence de l’allocation de ressources effectuée. 

 

3.2 Les trajectoires de performance  

Comme mentionné précédemment, SIBELGA a, conformément à la méthodologie tarifaire, fait une 

proposition de trajectoires de performance pour les KPI proposés pour approbation. Plusieurs 

échanges ont eu lieu ensuite entre BRUGEL et SIBELGA pour aboutir à des trajectoires qui tiennent 

compte des principes énoncés par BRUGEL et présentés ci-avant (voir paragraphe 3.1 de la présente 

décision).  

Ci-après les valeurs seuils fixées pour chaque KPI qui a fait l’objet d’une demande d’introduction, par 

SIBELGA, pour la prochaine période tarifaire 2020-2024.   
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3.2.1 KPI sur la qualité de la distribution d’électricité et de gaz : continuité de fourniture 

Les KPI relatifs à la qualité de la distribution d’électricité et de gaz devraient refléter les performances 

du GRD obtenues par des actions opérationnelles et récurrentes (maintenances, verifications 

planifiées, surveillance des reseaux, interventions sur incidents…) et des investissements sur les assets 

du réseau.  

 

Par ces KPI, BRUGEL souhaite maintenir, voire améliorer la qualité d'alimentation des utilisateurs des 

réseaux de distribution d'électricité et de gaz. Compte tenu des moyens d’observation et de mesures 

disponibles actuellement, la qualité est estimée par les indicateurs de continuité de l’alimentation, basés 

sur l’indisponibilité (SAIDI) et la fréquence d’interruption (SAIFI) de l’alimentation des utilisateurs.  

Compte tenu de la sensibilité de ces indicateurs aux investissements d’augmentation de capacité et de 

remplacement des assets vétustes particulièrement sur le réseau électrique, les trajectoires de 

performances ont été fixée globalement selon des paliers de 2 ans. Ce choix vise à favoriser une 

meilleure adéquation entre les investissements sur le réseau, qui nécessitent un certain temps avant de 

voir leur impact sur la qualité de fourniture, et le besoin de changement de méthodes qui nécessite un 

temps aussi long pour les implémenter.  

En effet, ces indicateurs sont plus sensibles aux investissements de remplacements, voire 

d’augmentation de capacité dans un contexte caractérisé par l’arrivée attendue des véhicules 

électriques, le développement des productions décentralisées et la multiplication des impétrants qui 

provoquent habituellement des dégâts sur les assets du réseau. La fixation des trajectoires de 

performance pour ces indicateurs tient compte de l’évolution de ce contexte.  

En outre, le modèle de calcul des performances entre les différents seuils (référence, bonus et malus) 

est basé sur une fonction linéaire : les performances sont considérées comme proportionnelles aux 

variations de la mesure de l’indicateur autour de seuil de référence. Ce modèle est plus adapté à la 

mesure de ces indicateurs compte tenu de leur sensibilité à la méthode de mesure et leur impact sur 

les utilisateurs du réseau. 

 

1. KPI Fréquence d’interruption Haute tension (SAIFI) : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence correspondent à des niveaux de performances neutres en termes de 

bonus/malus ; Ils traduisent aussi le standard souhaité par les investissements prévus durant la 

période tarifaire. Les valeurs proposées visent à atteindre en 2024, un standard équivalent à 50% 

du Bonus maximum prévu en 2020.   

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire décroissante pour atteindre 

20,50% en 2024. La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de performance jamais 

atteint par SIBELGA.   

 

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire décroissante pour maintenir le 

niveau de qualité dans un intervalle acceptable. La valeur de départ (en 2020) correspond 

globalement à la moyenne des performances obtenues par SIBELGA durant la période 2011-2018.  
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Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

 

 

KPI Période tarifaire 

SAIFI/HT 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 21.5 21.5 21 21 20,50 

Référence (%) 0 23 23 22.5 22.5 22.25 

Malus Max 

(%) 

-100 27.5 27.5 27 27 26.75 

Modèle  Linéaire 

 

 

 

2. KPI Indisponibilité Haute Tension (SAIDI) : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre en 2024, un standard équivalent à 50% du 

Bonus maximum prévu en 2020.   

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire décroissante pour atteindre 8 

minutes en 2024. Ce niveau de performance dépasse largement l’objectif que SIBELGA se fixe dans 

sa planification long terme (10 minutes). La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de 

performance augmenté de 8% que la moyenne enregistrée sur la période 2011-2018.  

 

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire décroissante pour maintenir le 

niveau de qualité dans un intervalle acceptable.  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

SAIDI/HT 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(t) 

+100 9 9  8,50 8,50 8  

Référence (t) 0 11 11 10,50 10,50 10  

Malus Max (t) -100 15 15 14,50 14,50 14 

Modèle  Linéaire 
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3. KPI Fréquence d’interruption Basse Tension (SAIFI) : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre en 2024, le standard équivalent à 100% du 

Bonus maximum prévu en 2020. La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de 

performance équivalent à la moyenne enregistrée sur la période 2011-2018.  

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire décroissante pour atteindre 6,5% 

en 2024. La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de performance augmenté de 13% 

que la moyenne enregistrée sur la période 2011-2018.  

  

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire décroissante pour maintenir le 

niveau de qualité dans un intervalle acceptable. La valeur fixée pour 2024 correspond au niveau 

considéré comme standard (référence) en 2020.  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

 

 

KPI Période tarifaire 

SAIFI/BT 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 8 8 7 7 6.50 

Référence (%) 0 9.5 9.5 8.5 8.5 8 

Malus Max 

(%) 

-100 11 11 10 10 9.50 

Modèle  Linéaire 

 

 

4. KPI Indisponibilité Basse Tension (SAIDI)  

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre pour chaque période de deux ans, un 

standard équivalent au seuil fixé pour les deux ans précédents. Le standard en 2024 sera ainsi 

équivalent à 110% du Bonus maximum prévu en 2020. La valeur de départ (en 2020) correspond 

à un niveau de performance équivalent à la moyenne enregistrée sur la période 2011-2018.  

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire décroissante pour atteindre 8 

minutes en 2024. La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de performance augmenté 

de 36% que la moyenne enregistrée sur la période 2011-2018.  
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- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire décroissante pour maintenir le 

niveau de qualité dans un intervalle acceptable. La valeur fixée pour 2024 correspond au niveau 

considéré comme standard (référence) en 2020.  

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

 

KPI Période tarifaire 

SAIDI/BT 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(t) 

+100 10  10 9 9 8  

Référence (t) 0 11  11 10 10 9 

Malus Max (t) -100 13 13 12  12 11 

Modèle Linéaire 

  

 

5. KPI Fréquence d’interruption gaz (SAIFI) : 

Contrairement au réseau électrique, l’enjeux principal pour le réseau de gaz est de maintenir la 

politique de remplacement pour éviter les incidents sur le réseau car les performances obtenues jusqu’à 

maintenant sont satisfaisants (l’indisponibilité moyenne annuelle pour les interruptions non-planifiées 

est inférieure à 10 secondes ces dernières années) et beaucoup d’interrogations subsistent quant à 

l’avenir du gaz dans les prochaines années.  Compte tenu de ces incertitudes, la trajectoire proposée 

est constante et qui vise à maintenir les performances actuelles.   

 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Le seuil de la référence a été choisi proche de la moyenne historique pour maintenir un certain 

effort dans la politique d’entretien du réseau.  

 

- Le seuil maximum des Bonus (+100%) fixé pour toute la période tarifaire vise à arriver à un niveau 

de performance jamais atteint et qui correspond à un niveau de performance de près de 10% 

meilleur que la meilleure performance enregistrée durant la période 2011-2018.  

 

- Le seuil maximum des Malus (+100%) fixé pour toute la période tarifaire vise à ne pas trop dépasser 

(+10%) le niveau de performance le moins bon enregistré durant la période 2011-2018.  

  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   
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KPI Période tarifaire 

SAIFI 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 0,10 0,10 0,10 0,10 0,10 

Référence (%) 0 0,16 0,16 0,16 0,16 0,16 

Malus Max 

(%) 

-100 0,24 0,24 0,24 0,24 0,24 

Modèle Linéaire 

 

 

 

 

3.2.2 KPI sur la qualité de gestion des données de comptage 

La qualité de la gestion des données de comptage par le GRD sera mesurée par les KPI relatifs à 

l’activité de relève des compteurs, de la validation et de la transmission de ces données au marché. Il 

s’agit donc de mesurer les performances relatives aux taux de relevé, le taux de rectification et la 

réactivité du GRD dans la transmission de ces données au marché.  

Par cette famille d’indicateurs, BRUGEL souhaite réduire le taux d’estimation des index pour diminuer 

le nombre de rectifications des données de comptage et des régularisations de facturation qui en 

résultent. 

Par ailleurs, la mission relative à la gestion des données de comptage devrait connaître une évolution 

importante notamment par le déploiement des compteurs intelligents et la mise en œuvre des 

nouvelles orientations apportées par le « clean energy package » concernant le « billing information » 

(annexe 1 de la directive électricité) qui impose une fréquence de relevée semestrielle ou trimestrielle 

à la demande des clients. Donc nous pourrions assister à une réduction du nombre des compteurs 

classiques et à une augmentation de la fréquence de la relève des compteurs. Il serait prématuré 

d’identifier l’impact cumulé de ces deux tendances sur les performances du GRD mais nous pourrions 

considérer que globalement, l’évolution du contexte ne serait pas favorable à un maintien des 

performances historiques sans efforts supplémentaires.  

Tenant compte de cette évolution attendue du contexte de la gestion du comptage, la trajectoire de 

performance a été fixée selon deux périodes avec respectivement des paliers de deux ans et d’un an. 

La première période de deux ans devrait être profitable pour le GRD pour mieux se préparer à une 

amélioration structurelle des performances concernant l’activité de comptage.  
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Les indicateurs seront mesurés pour chaque type de compteurs : classiques, MAR1 (Monthly 

Automated Reading), CAR2 (Continuous Automated Reading) et compteurs intelligents communicants. 

Les compteurs intelligents seront pris en compte après l’installation et l’activation de la communication 

à distance de 10.000 compteurs (hors projet pilote). Évaluation du taux de relevés effectués selon le 

cadre règlementaire en vigueur (Règlement technique/MIG). Les relevés pris en compte dans le calcul 

de ces indicateurs sont les relevés périodiques physiques effectués par le GRD ou communiqués par 

le client via une application du GRD. 

Dans sa demande d’entrée en vigueur des KPI, SIBELGA a soulevé la problématique de la migration 

vers la nouvelle plateforme d’échange de données avec le marché (MIG6/ATRIAS) et demande une 

période de transition de 18 mois à partir du go-live du MIG-6 (prévu en septembre 2021) durant 

laquelle les effets négatifs des normes seraient suspendus pour les KPI impactés.  SIBELGA s’attend a 

un impact négatif sur les KPI de gestion des données de comptage et de réponse aux demandes du 

marché, comme lors de la mise en place de l’actuelle clearing house (effectuée en 2008). SIBELGA 

évoque aussi une autre migration, en juin 2019, de près de 3.000 compteurs MAR électricité vers des 

compteurs CAR. Cette migration pourrait avoir des impacts sur certains KPI.  

 

BRUGEL pense que des éventuels impacts de l’implémentation du projet ATRIAS ou d’autres 

migrations éventuelles, seront traités selon les termes des paragraphes relatifs à la procédure, prévue 

dans le mécanisme de tarification incitatif, pour le retrait ou la suspension des KPI (voir §3.1.2.1.4 des 

méthodologies tarifaires 2020-2024) et pour les cas de migration vers une nouvelle plateforme 

informatique (voir §3.1.2.1.4 des méthodologies tarifaires 2020-2024).  Dans tous les cas, l’examen de 

la demande de suspension des KPI pour 18 mois, se fera ex-post, après constatation de l’impact et non-

proactivement. 

 

1. KPI Taux de relevé physique des compteurs classiques : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre progressivement en 2024 le niveau de 

performance de +30% (Bonus =30%) prévu en 2020.  La progression va se faire en trois paliers, 

respectivement pour 2020-2021, 2022-2023 et 2024.   

                                                

1 - Pour l’électricité : il s’agit des équipements de comptage avec télérelève mensuelle des index de consommation. Ces 

équipements devront à terme être remplacés par des compteurs CAR.  

- Pour le gaz : il s’agit des équipements de comptage avec télérelève des données mensuelles des index de 

consommation. Cet équipement est installé dans les points d’accès pour lesquels la capacité de raccordement est 

supérieure à 65 m³/h et inférieure à 250 m³/h ou lorsque la capacité de raccordement est supérieure à 250 m³/h et 

inférieure à 1.000 m³/h et la consommation annuelle est inférieure à 10GWh. 
 

2 - Pour l’électricité : il s’agit des équipements de comptage avec télérelève des données quart-horaires de 

consommation. Cet équipement est installé généralement dans les points d’accès avec une capacité de raccordement 

supérieure ou égale à 56kVA.  

- Pour le gaz : il s’agit des équipements de comptage avec télérelève des données horaires de consommation. Cet 

équipement est installé généralement dans les points d’accès lorsque la capacité de raccordement est supérieure à 1.000 

m³/h ou lorsque la consommation annuelle dépasse 10 GWh pour les points d’accès pour lesquels la capacité de 

raccordement est supérieure à 250 m³/h et inférieure à 1.000 m³/h ou lorsque la pression de comptage est supérieure 

ou égale à la moyenne pression, catégorie B, au sens de l’arrêté royal du 28 juin 1971.   
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- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 94% en 2024, une performance jamais atteinte depuis 2014. La valeur de départ (en 

2020) correspond à la meilleure performance obtenue depuis 2014.    

 

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire croissante pour maintenir le niveau 

de qualité dans un intervalle acceptable. Les valeurs choisies sont relativement basses pour ne pas 

trop pénaliser le GRD pour des sous-performances dues à l’évolution du contexte (augmentation 

du nombre de relevés de compteurs).  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Taux de relevé 

Compteurs classiques 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 92,60 92,80 93 93,5 94 

Référence 

(%) 

0 91 91 91,25 91,25 91,5 

Malus Max 

(%) 

-100 89 89 89,25 89,25 89,50 

Modèle Linéaire 

 

 

2. KPI Taux de relevé physique des compteurs CAR/GOL : 

La relève des courbes de charge (pour les CAR/GOL) devrait, de plus en plus, se répandre pour 

concerner de plus en plus de professionnels et à termes certains clients résidentiels. Un effort 

important est donc attendu du GRD pour maîtriser cette technologie et améliorer ses performances. 

C’est dans cet esprit que la trajectoire de performance a été fixée selon un objectif d’amélioration 

continue mais après une première période (2020-2021) de préparation aux défis attendus 

(augmentation du nombre de CAR).  

Les autres paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre progressivement en 2024 le niveau de 

performance de +45% (Bonus =45%) prévu en 2020. La progression va se faire en trois paliers, 

respectivement pour 2020-2021, 2022-2023 et 2024.   

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 99,45% en 2024, une performance jamais atteinte depuis 2014. La valeur de départ 

(en 2020) correspond aussi à une performance jamais atteinte depuis 2014.    
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- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire croissante pour maintenir le niveau 

de qualité dans un intervalle acceptable. La valeur de départ (seuil de 2020) a été choisie proche 

de la moyenne historique (2014-2018).  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Taux de relevé 

CAR/GOL 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100% 99,10 99,15 99,25 99,35 99,45 

Référence 

(%) 

0 98 98 98,25 98,25 98,50 

Malus Max 

(%) 

-100% 97 97 97,25 97,25 97,50 

Modèle Linéaire 

 

3. KPI Taux de relevé physique des compteurs MAR : 

Les compteurs MAR actuellement réservés aux clients professionnels sont télérélevés une fois par 

mois, donc avec une granularité très inférieure aux compteurs CAR et GOL (courbe de charge). En 

outre, la télérelève mensuelle devrait être à terme le standard des compteurs intelligents.  Un effort 

soutenu est donc attendu du GRD pour maîtriser cette technologie et améliorer ses performances. 

C’est dans cet esprit que la trajectoire de performance a été fixée selon un objectif d’amélioration 

continue malgré les performances enregistrées déjà satisfaisants.   

Les autres paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence et les Malus maximums (-100%) ont été fixés respectivement à 99% 

(équivalente à la moyenne historique) et à 98% pour former un socle de garantie de qualité 

minimale. 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 99,70 en 2024. La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de 

performance jamais atteint depuis 2014.    
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Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Taux de relevé 

MAR 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100% 99,50 99,55 99,60 99,65 99,70 

Référence 

(%) 

0 99 99 99 99 99 

Malus Max 

(%) 

-100% 98 98 98 98 98 

Modèle Linéaire 

 

 

4. KPI Taux d’index successivement estimés : 

Ce KPI mesure, pour les compteurs classiques, le taux d’index estimé successivement sur deux 

périodes annuelles de relève. 

Pour cet indicateur, les données historiques montrent des niveaux de performance relativement 

corrects compte tenu du nombre des compteurs à relever et des difficultés d’accès aux installations 

de comptage des clients. Toutefois, l’impact sur la facturation de ces clients pourrait être important 

particulièrement si leurs acomptes sont basés sur des estimations erronées ou très éloignées de leurs 

niveaux de consommation. Il est donc important d’inciter le GRD à multiplier les efforts pour accéder 

aux index réels de ces clients sans toutefois le pénaliser pour des difficultés qui ne relèvent pas de sa 

volonté. 

C’est dans cet esprit que la trajectoire de performance a été fixée selon un objectif d’amélioration 

continue via une croissance des seuils des Bonus maximums sur la période tarifaire.   

Les paramètres de la trajectoire de performance ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence et les Malus maximums (-100%) ont été fixés respectivement à 0,5% 

(inférieure à la moyenne historique) et à 0,60% pour former un socle de garantie de qualité 

minimale. 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 0,35% en 2024 (soit 3.600 clients). La valeur de départ (en 2020) correspond à un 

niveau de performance très proche de la meilleure performance enregistrée depuis 2014 (0.43%, 

soit 4.400 clients).    

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   
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KPI Période tarifaire 

Taux d’index estimés plus que deux 

fois de suite 

Compteurs classiques 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100% 0,43 0,41 0,39 0,37 0,35 

Référence (%) 0 0,5 0,50 0,50 0,50 0,50 

Malus Max 

(%) 

-100% 0,6 0,60 0,60 0,60 0,60 

Modèle Linéaire 

 

1. KPI Respect des délais de transmission de données des compteurs classiques : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence et les Malus maximums (-100%) ont été fixés respectivement à 99,50% 

(très proche de la moyenne historique) et à 99,20% pour former un socle de garantie de qualité 

minimale. 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 99,90% en 2024. La valeur de départ (en 2020) correspond à un niveau de 

performance jamais atteint depuis 2014, soit 99,80%.    

 

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Délais transmission index 

Compteurs classiques 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 99,80 99,82 99,85 99,87 99,90 

Référence 

(%) 

0 99,50 99,50 99,50 99,50 99,50 

Malus Max 

(%) 

-100 99,20 99,20 99,20 99,20 99,20 

Modèle  Linéaire 
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2. KPI Respect des délais de transmission des données des compteurs MAR : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence et les Malus maximums (-100%) ont été fixés respectivement à 99,90% 

(très proche de la moyenne historique) et à 99,80% pour former un socle de garantie de qualité 

minimale. 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 99,99% en 2024.  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Délais transmission index 

Compteurs MAR 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 99,970 99,975 99,980 99,985 99,99 

Référence 

(%) 

0 99,900 99,900 99,900 99,900 99,900 

Malus Max 

(%) 

-100 99,800 99,800 99,800 99,800 99,800 

Modèle  Linéaire 

 

3. KPI Respect des délais de transmission des données des compteurs CAR : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence ont été fixés selon une trajectoire progressive pour atteindre 98,70% en 

2024. La valeur de départ a été fixée à un niveau supérieur à la moyenne historique.  Les seuils du 

Malus maximum ont été fixé à 98% pour toute la période pour former les seuils de référence un 

socle de garantie de la qualité minimale. 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 99,80% en 2024. La valeur de départ (en 2020) correspond à la meilleure 

performance enregistrée depuis 2014.    
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Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Délais transmission index 

Compteurs CAR 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 99,50 99,55 99,60 99,70 99,80 

Référence 

(%) 

0 98,50 98,50 98,60 98,60 98,70 

Malus Max 

(%) 

-100 98,00 98,00 98,00 98,00 98,00 

Modèle  Linéaire 

 

4. KPI Respect des délais de rectification des données des compteurs classiques : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence ont été fixés selon une trajectoire progressive pour atteindre 17 jours 

ouvrables en 2024. La valeur de départ a été fixée à un niveau supérieur à l’accord du marché (20 

jours ouvrables).  Les seuils du Malus maximum ont été fixés à 20 jours ouvrables (accord du 

marché). 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 10 jours ouvrables en 2024.  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Délais rectification index 

Compteurs classiques 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(jo) 

+100% 15 12,50 11,50 10,50 10 

Référence 

(jo) 

0 18 18 17,5 17,5 17 

Malus Max 

(jo) 

-100% 20 20 20 20 20 

Modèle Linéaire 
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5. KPI Respect des délais de rectification des données des compteurs MAR/CAR : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence ont été fixés selon une trajectoire progressive pour atteindre 17 jours 

ouvrables en 2024. La valeur de départ a été fixée à un niveau supérieur à l’accord du marché (20 

jours ouvrables).  Les seuils du Malus maximum ont été fixés à 20 jours ouvrables (accord du 

marché). 

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 8 jours ouvrables en 2024.  

 

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après : 

 

 

KPI Période tarifaire 

Délais rectification index 

MAR/CAR 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(jo) 

+100% 15 12,50 10 9 8 

Référence 

(jo) 

0 18 18 17,5 17,5 17 

Malus Max 

(jo) 

-100% 20 20 20 20 20 

Modèle Linéaire 

 

3.2.3 KPI sur la qualité des prestations de services rendus au marché 

La qualité de gestion des travaux à la demande du marché (effectuée via la clearing house) est mesurée 

par la réactivité de SIBELGA dans l’exécution de ces travaux selon les délais légaux (indiqués dans le 

Règlement technique ou dans le MIG applicable) ou fixés par BRUGEL. Par cette famille d’indicateurs, 

BRUGEL souhaite augmenter la réactivité du GRD pour les opérations qui impactent directement les 

utilisateurs du réseau (URD) et les acteurs du marché.  

Les KPI concernent tous les processus du marché qui nécessitent des travaux chez l’URD (limiteur de 

puissance, Move in/out, Moza, coupure juge de paix/professionnelle). On distingue les demandes issues 

directement du fournisseur (relatives au placement de limiteurs, EOC et MOZA) et celles issues 

directement du client (levé de limiteurs et Move IN, Move OUT). Toutefois, conformément aux règles 

de gouvernance du mécanisme de tarification incitatif des méthodologies tarifaires, SIBELGA a introduit 

seulement les KPI relatifs à la demande des fournisseurs par défaut de disponibilité de données 

historiques.  
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1. KPI Délais traitement travaux demandés par les fournisseurs : 

L’exécution dans les délais des travaux demandés par les fournisseurs viserait à limiter les impacts 

financiers sur ces acteurs, c’est pourquoi la trajectoire de performance doit inciter à une amélioration 

continue de la part du GRD. Pour y arriver, une période de préparation (2020-2021) caractérisée par 

des seuils de référence et des Malus maximum constants pour permettre au GRD d’optimiser ces 

processus pour s’inscrire dans une trajectoire de performance croissante à partir de 2022.    

Les autres paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre progressivement en 2024 le niveau de 

performance de +66% (Bonus =+66%) prévu en 2020. La valeur de départ (2020) est légèrement 

supérieure à la moyenne historique. La progression va se faire en trois paliers, respectivement 

pour 2020-2021, 2022-2023 et 2024.   

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 96 en 2024, une performance jamais atteinte depuis 2016. La valeur de départ (en 

2020) correspond à un niveau de performance proche de la meilleure performance obtenue depuis 

2016.    

 

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire croissante pour maintenir le niveau 

de qualité dans un intervalle acceptable. La progression va se faire en trois paliers, respectivement 

pour 2020-2021, 2022-2023 et 2024.   

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Délais exécution travaux 

fournisseurs 

2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max (%) 94 94,5 95 95,5 96 

Référence (%) 91 91 91,5 91,5 92 

Malus Max (%) 85 85 85,5 85,5 86 

Modèle Linéaire 

 

 

3.2.4 KPI sur la qualité des plaintes et des demandes d’indemnisation 

La gestion des plaintes par le GRD constitue une des activités qui permet à BRUGEL d’évaluer la qualité 

des services du GRD rendus aux URD. Cette évaluation se base sur la réactivité du GRD et également 

sur la qualité de traitement opéré par ce dernier. La qualité du traitement est évaluée en fonction du 

nombre de décisions du service des litiges de BRUGEL prises en défaveur de SIBELGA. 

 

Par cette famille d’indicateurs, BRUGEL souhaite garantir un traitement des plaintes et des demandes 

d'indemnisations de qualité pour les URD. Les plaintes concernent toute manifestation, par un client 
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(utilisateur de reseaux, riverains, instances publiques, etc…) d’une insatisfaction avec ou sans prejudice, 

justifiée ou non, quant aux prestations et services de SIBELGA et de ses filiales. Dans sa demande, 

SIBELGA n’a pas souhaité introduire le KPI relative aux demandes d’indemnisation.  

 

Par ailleurs, le contexte de l’évolution du marché caractérisée par le développement des nouveaux 

services (liés aux véhicules électriques, valorisation des productions et aux compteurs intelligents) et 

la mise en œuvre de projets d’ampleur importante (conversion du réseau de gaz pauvre en gaz riche, 

le déploiement des compteurs intelligents), devrait susciter plus de manifestations de mécontentement 

des clients. Dans cette perspective, les trajectoires de performance doivent inciter le GRD à une 

amélioration continue et à consentir des efforts dans les délais du traitement mais aussi dans la qualité 

de ce traitement.  

 

 

1. KPI Délais traitement plaintes : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre progressivement en 2024 le niveau de 

performance de +100% (Bonus =+100%) prévu en 2020. La valeur de départ (2020) est légèrement 

supérieure à la moyenne historique. La progression va se faire en paliers annuels.   

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire croissante par paliers annuels 

pour atteindre 95% en 2024, une performance jamais atteinte depuis 2014. La valeur de départ (en 

2020) correspond à un niveau de performance proche de la meilleure performance obtenue depuis 

2014.    

 

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire croissante pour maintenir le niveau 

de qualité dans un intervalle acceptable. La progression va se faire par paliers annuels. La valeur de 

2024 correspond à la référence fixée pour 2020.    

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Respect délais plaintes 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 91 92 93 94 95 

Référence (%) 0 87 88 89 90 91 

Malus Max 

(%) 

-100 83 84 85 86 87 

Modèle Linéaire 
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2. KPI Décisions du service des litiges en défaveur de SIBELGA : 

Pour cet indicateur, les paramètres de la trajectoire de performances ont été fixés comme suit : 

- Les seuils de la référence proposés visent à atteindre progressivement en 2024 le niveau de 

performance de +100% (Bonus =+100%) prévu en 2020. La valeur de départ (2020) est légèrement 

inférieure à la moyenne historique.  

 

- Les seuils maximums des Bonus (+100%) suivent une trajectoire décroissante pour atteindre 0.35% 

en 2024, une performance proche du meilleur résultat enregistré depuis 2014.  

 

- Les seuils maximums des Malus (-100%) suivent une trajectoire décroissante pour maintenir le 

niveau de qualité dans un intervalle acceptable.  

 

Les différentes valeurs des seuils fixés pour la trajectoire de performance de cet indicateur sont 

indiquées dans le tableau ci-après :   

KPI Période tarifaire 

Respect délais plaintes 2020 2021 2022 2023 2024 

 

Seuils 

Bonus Max 

(%) 

+100 0,45 0,45 0,4 0,35 0,35 

Référence (%) 0 0,55 0,55 0,5 0,45 0,45 

Malus Max 

(%) 

-100 0,65 0,65 0,6 0,55 0,55 

Modèle Linéaire 
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4 Décision 

Considérant que la mise en place d’une régulation incitative sur les objectifs vise à permettre au GRD 

d’offrir aux utilisateurs du réseau et aux acteurs du marché un haut degré de qualité des services dans 

un contexte en constante évolution ; 

Vu l’article 9quater de l’ordonnance « électricité » en Région de Bruxelles-Capitale ; 

Vu l’article 10bis, de l’ordonnance « gaz » en Région de Bruxelles-Capitale ; 

Vu la décision du Conseil d’Administration de BRUGEL du 7 mars 2019, d’approuver les méthodologies 

tarifaires pour l’établissement des tarifs de distribution d’électricité et de gaz pour la période 2020-

2024 ;  

Prenant en compte les règles de gouvernance du mécanisme de tarification incitative prévu dans les 

nouvelles méthodologies tarifaires (2020-2024) ; 

Prenant en compte l’annexe 2 de ces méthodologies tarifaires établissant les fiches individuelles des 

KPI visés par le mécanisme de tarification incitative. 

Prenant en compte le canevas de dossier de demande d’entrée en vigueur des indicateurs de 

performance (KPI) prévus dans le mécanisme de tarification incitative ; 

Considérant que, selon la procédure prévue par le mécanisme de tarification incitative, le GRD a la 

possibilité de faire la demande pour l’entrée en vigueur d’un ou plusieurs KPI de son choix à partir de 

la liste des KPI définis dans les méthodologies tarifaires (2020-2024).  

Considérant la demande de SIBELGA du 02 septembre 2019 pour l’entrée en vigueur d’un ensemble 

de KPI pour le 01 janvier 2020 ; 

 

BRUGEL décide ce qui suit : 

La fixation des trajectoires de performance pour les KPI relatifs au 

mécanisme de tarification incitatif de la qualité des services du GRD. 

Cette décision concerne uniquement les KPI listés dans la demande 

formulée par SIBELGA pour une entrée en vigueur de ces indicateurs au 

1er janvier 2020. Cette décision est formulée sous réserve de la pertinence 

des informations complémentaires qui seront communiquées par 

SIBELGA avant le 06 décembre 2019. 

 

La présente décision entre en vigueur dès sa publication sur le site internet de BRUGEL. 

Conformément à l’article 30octies de l’ordonnance du 19 juillet 2001 relative à l’organisation du marché 

de l’électricité en Région de Bruxelles-Capitale, la présente décision peut faire objet d’une plainte en 

vue de son réexamen. Cette plainte n’a pas d’effet suspensif.  
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La présente décision peut également faire objet d’un recours auprès le Conseil d’Etat dans un délai 

de 60 jours suivant la publication sur le site de BRUGEL. 

 

* * 

* 

 

 


