
Annexe 3 : Liste des indicateurs technico-

économiques à rapporter par VIVAQUA 

 

Cette liste d’indicateurs à rapporter par VIVAQUA reprend les indicateurs technico-économiques ayant fait 

l’objet d’une concertation entre BRUGEL et VIVAQUA. Cette liste est cependant indicative. Elle pourra encore 

évoluer pour répondre aux besoins de BRUGEL ou à l’évolution du secteur de l’Eau en Région de Bruxelles-

Capitale.  

 

Liste des indicateurs technico-économique pour la période régulatoire 2027-2031 : 
 

La qualité de l’eau potable 

Indicateur Définition 

Qualité de l’eau de distribution 

(%) 

Représente le nombre d'analyses respectant les normes de potabilité 

sur le nombre total d'analyses d'échantillons d'eau distribuée 

 

La continuité d’alimentation en eau potable 

Indicateur Définition 

Nombre d'interruptions 

d'alimentation en eau par 

raccordements eau potable (# 

/1000 connect) 

le ratio du nombre total d'interruptions de fourniture par 

raccordements eau potable 

Délai de rétablissement de la 

fourniture d'eau après une fuite 

(hh:mm) 

Moyenne des durées d'interruption de fourniture (90% des durées les 

moins longues) aux usagers suite à une fuite sur le réseau de distribution 

en Région de Bruxelles-Capitale sur l’année. 

Durée moyenne d'interruption 

d'alimentation en eau par 

logement (mm:ss) 

La durée moyenne d'interruption de fourniture par logement (ici 

déterminée par usager) 

 

La sécurité d’approvisionnement en eau potable 

Indicateur Définition 

Nombre d'incidents par longueur 

de conduites (#/100km) 

Le nombre d'incidents sur les conduites d’adduction, de répartition et 

de distribution par 100 kilomètres de conduite 

 

La durabilité des services du réseau d’eau potable 

Indicateur Définition 

Utilisation d'électricité pour la 

production et le transport d'eau 

potable (kWh/m3)  

L'électricité utilisée pour la production et le transport d'eau potable en 

fonction du volume d'eau potable produite  

Part d'énergie renouvelable 

achetée (%) 

Le pourcentage d'électricité achetée à un fournisseur dont l'origine est 

renouvelable 

Indice de fuites (ILI) du réseau de 

distribution (#) 

Le ratio entre les pertes réelles totales et une estimation des pertes 

réelles minimum qu'il serait techniquement possible d'atteindre en 



fonction de la pression du réseau, de la longueur moyenne et du 

nombre de raccordements ainsi que de la longueur du réseau de 

distribution. 

Volume d’eau potable perdu par 

suite de fuites sur le réseau de 

distribution (pertes réelles) 

(L/connect/j) 

Les pertes réelle (en L) sur un jour divisées par le nombre de 

raccordements au réseau de distribution 

Consommation d'eau potable par 

habitant (m3/habitant) 

Le volume d'eau potable consommé par un habitant en région de 

Bruxelles-Capitale sur un an 

 

La gestion des chantiers réseaux d’eau potable 

Indicateur Définition 

Taux de satisfaction des clients 

concernant les chantiers (%) 

Pourcentage de réponses positives aux enquêtes de satisfaction de 

VIVAQUA 

 

La continuité de service des réseaux d’assainissement 

Indicateur Définition 

Incidents sur le réseau 

d'assainissement (#/j) 

Incidents sur le réseau d'assainissement de VIVAQUA rapportés par 

jour 

 

La couverture des services des réseaux d’assainissement 

Indicateur Définition 

Equivalents habitants connectés 

aux stations d'épuration (%) 

Ratio entre les équivalents habitants épurés en station et ceux épurés 

individuellement et/ou rejetés dans le milieu récepteur 

 

La durabilité des services des réseaux d’assainissement 

Indicateur Définition 

Consommation d'énergie du 

réseau d'assainissement par 

volume d'eau résiduaire urbaine 

collectée (kWh/m3) 

Consommation énergétique pour le réseau d'assainissement par 

volume (m3) d'eau résiduaire urbaine arrivée en station d'épuration 

 

L’accessibilité de l’opérateur et information de l’usager 

Indicateur Définition 

Temps moyen d'attente au 

téléphone (mm:ss) 

Temps moyen d’attente avant d’être en communication avec un agent 

du contact center. Uniquement pour les appels via le call center. 

Pourcentage de clients dont le 

problème est traité au 1er appel 

(%) 

Pourcentage de clients dont le problème est traité au 1er appel 

 

La gestion des plaintes 

Indicateur Définition 



Pourcentage des plaintes ayant été 

traitées dans les délais (%) 

Le ratio entre les plaintes traitées dans les délais par rapport au nombre 

total de plaintes reçues par l'opérateur 

Pourcentage de plaintes fondées 

(%) 

Le ratio entre plaintes fondées (traitées par VIVAQUA en faveur de 

l’usager) et le nombre total de plaintes, complètes et déclarées 

recevables, introduites par les usagers 

 

Le relevé et le comptage de la consommation 

Indicateur Définition 

Densité de compteurs (#) Nombre de compteurs par unité d’occupation (installation) 

Compteurs à remplacer (%) Ratio entre le nombre de compteurs à âge dépassé et le nombre total 

de compteur 

Relevé de compteurs (%) Ratio entre le nombre de relevés de compteurs effectués et l’objectif 

préétabli de nombre de relevés. 

Taux d’index successivement 

estimés (%) 

Ratio entre le nombre de compteurs n'ayant pas été relevés pendant 

plus de deux périodes annuelles et le nombre total de compteurs 

installés 

 

La facturation 

Indicateur Définition 

Délais de traitement d'un dossier 

de déménagement (j) 

le temps moyen nécessaire pour clôturer un déménagement, tant pour 

le client sortant que le client entrant. 

Nombre de dossiers fuite (%) Ratio du nombre de dossiers fuite par le nombre de demandes 

d’application du tarif fuite 

Nombre d'alertes consommation 

(#) 

Nombre d'alertes liées à une consommation anormalement haute par 

rapport à l’historique des consommations de l’usager. 

Volume cumulé des fuites chez les 

usagers (m3) 

Volume total d’eau facturé au tarif fuite 

 

La rectification 

Indicateur Définition 

Volume moyen par rectification 

(m3) 

Le volume moyen par type d'usager pour une rectification de la facture 

Délais de rectification de la facture 

(j) 

Le délai moyen par type d'usager pour une rectification de la facture 

 

Le recouvrement 

Indicateur Définition 

Taux d'impayés (%) le ratio entre le montant total des factures impayées et le montant total 

facturé 

Taux de récupération des 

montants des fraudes facturées 

(%) 

Le pourcentage de montants recouvrés par rapport à ceux facturés 

dans le cas de fraude 

Nombre de dossiers fraude (#) Le nombre de fraudes détectées et facturées 

 



 

La qualité et le délai d’exécution des prestations 

Indicateur Définition 

Taux de satisfaction moyen des 

clients concernant les prestations 

(%) 

Taux de satisfaction concernant les prestations de VIVAQUA sur base 

des focus groupes qualitatifs. 

Délais d'obtention d'un devis pour 

un raccordement eau potable (J)  

Délais entre la création du ticket et la clôture du ticket qui se fait lors 

de l’envoi du devis  

Délais de traitement des 
demandes de travaux de 
raccordement (J)  

Délais de travaux de raccordements. compté en jours.  

 

Réseaux d’eau potable 

Indicateur Définition 

Indice d’âge (NAX) du réseau de 

distribution (#) 

Cet indice montre l'âge moyen des conduites du réseau de distribution 

par rapport à la durée de vie technique attendue du réseau 

Taux de renouvellement des 

réseaux d'adduction et de 

répartition (%) 

Nombre de mètres du réseau d'adduction et en répartition, toutes files 

et tous statuts compris (sauf HS), ayant fait l'objet d'un renouvellement 

dans l’année, quelle que soit la technique, sans tenir compte des 

dédoublements ou des extensions par rapport à la longueur totale de 

l’année précédente 

Taux de remplacement des 

conduites de distribution (%) 

Pourcentage des conduites de distribution qui ont été remplacées 

Connaissance de l'état du réseau 

d'adduction (%) 

Ratio entre la longueur dont VIVAQUA connait l’état et la longueur 

totale du réseau concerné 

Connaissance de l'état du réseau 

de répartition (%) 

Ratio entre la longueur dont VIVAQUA connait l’état et la longueur 

totale du réseau concerné 

Indice de risque des conduites 

d'adduction (%) 

Cet indicateur représente le risque global (aléa et vulnérabilité) associé 

aux conduites d'eau potable du réseau d'adduction (y compris les 

siphons). 

Indice de risque des conduites de 

répartition (%) 

Cet indicateur représente le risque global (aléa et vulnérabilité) associé 

aux conduites d'eau potable du réseau de répartition. 

Indice de risque des conduites de 

distribution (%) 

Cet indicateur représente le risque global (aléa et vulnérabilité) associé 

aux conduites d'eau potable du réseau de distribution. 

Indice des travaux en synergie sur 

les réseaux de distribution (%) 

Cet indice rapporte la longueur de conduite de distribution remplacée 

par suite de chantiers "distribution" par rapport à la longueur totale des 

conduites qui ont été remplacées en une année. 

 

Raccordements et compteurs 

Indicateur Définition 

Taux annuel de renouvellement 

des raccordements eau potable 

(%) 

Le nombre de raccordements eau potable remplacés en une année par 

rapport au nombre total de raccordements eau potable 

Taux de renouvellement des 

compteurs (%) 

Taux de renouvellement des compteurs (remplacement des anciens 

compteurs) 

 



Réseaux d’assainissement 

Indicateur Définition 

Taux de renouvellement du 

réseau d’assainissement de 

VIVAQUA (%) 

le taux de linéaire du réseau d‘assainissement géré par VIVAQUA 

renouvelé (remplacé et rénové) hors extension, hors dédoublement et 

hors raccordement 

Indice de risque du réseau 

d'assainissement de VIVAQUA 

(%) 

le risque global (aléa et vulnérabilité) associé au réseau d’assainissement 

de VIVAQUA (égouts et collecteurs) 

Inspection du réseau 

d'assainissement de VIVAQUA 

(%) 

Longueurs du réseau d’assainissement inspectées et analysées sur 

l’année, et pour lesquelles une classe de dégradation a été attribuée, 

quelle que soit la technique d'inspection, par rapport à la longueur 

totale du réseau. 

 

Efficience 

Indicateur Définition 

Intensité de formation (h/ETP/an) Nombre d'heures de formation par an par nombre d'équivalents temps-

plein 

Accidents au travail (#/100 ETP) Nombre d'accidents de travail par rapport au nombre de membres de 

personnel 

Personnel attaché au service de 

distribution d’eau potable, par 

raccordement eau potable 

(ETP/connect) 

le nombre de postes "équivalent temps-plein" liés à l'activité de 

distribution par rapport au nombre de raccordements eau potable 

Coût de distribution par 

raccordement eau potable 

(€/connect) 

Coût de distribution par raccordement eau potable 

 


