Verbeterplan Waternet 2012-2015

Opgesteld naar aanleiding van de Prestatievergelijking 2012

Amsterdam, 09 juli 2014



inhoud

Samenvatting Verbeterplan Waternet
Samenvattende tabel van de prestaties van Waternet
inleiding

Leeswijzer

1 Waterkwaliteit

1.1 Waterkwaliteitsindex

1.2 Kiantwaardering waterkwaliteit
2. Dienstverlening

2.1 Klantwaardering dienstverlening

2.2 Klantwaardering per activiteit

2.3 Telefonische bereikbaarheid

2.4 Ongeplande leveringsonderbreking
3. Milieu

3.1 Energieverbruik

3.2 Reststoffen

3.3 Niet in rekening gebracht gebruik
4. Financién & Efficiency

4.1 Drinkwatertarief

4.2 Drinkwaterkosten naar categorie

11

12

13

14

15

16

17



Samenvatting Verbeterplan Waternet

Waternet behoort voor de meeste onderdelen in dit verbeterplan tot de bedrijven met de beste
score. Waternet heeft zich voor die onderdelen dan ook ten doel gesteld om die scores minimaal
te continueren. In sommige gevallen is verbetering niet mogelijk omdat er al een 100% score
wordt bereikt.

Voor de onderdelen waar Waternet verbetering ten opzichte van anderen mogelijk acht, zijn
doelstellingen geformuleerd. Dat betreft de volgende onderdelen:

- Klantwaardering van dienstverlening bij verhuizingen
- Tarieven
- Kosten

De dienstverlening bij verhuizingen wordt verbeterd door maatregelen waarbij de klant
makkelijker verhuizingen kan doorgeven op de website.

Waternet voert een tariefbeleid met de bedoeling het tarief niet te laten stijgen en waar
mogelijk te laten dalen. In 2013 heeft Waternet het tarief verlaagd. De inflatie wordt daarbij niet
doorberekend aan de klant. Daarom verwacht Waternet per 2015 lagere tarieven aan haar
klanten door te berekenen dan in 2012.



Samenvattende tabel van prestaties en streefcijfers van Waternet

Score 2009 Score 2012 Streafscore
2015
1. Waterkwaliteit
1.1a WKI Acuut gezondheidkundig 0,000 0,000 0,600
1.1b WKI Niet-acuut gezondheidkundig 0,000 0,000 0,000 - .
1.1c WKI bedrijfstechnisch 0,014 0,014 X0,015 . .’
1.1d WKI Klantgericht 0,000 0,000 0008 -
1.2 Rapportcijfer 8.5 8.5 83-85
2. Dienstverlening
2.1 Rapportcijfer dienstverlening 7.6 7.6 74-T8
2.2a Rapportcijfer Facturering 7.3 7.5 EEREE]
2.2b Rapportcijfer Meteropname 7.7 7.8 76~80 R
2.2c Rapportcijfer Meterwisseling 7.3 7.7 75~78 '
2.2d Rapportcijfer Onderhoud 7.6 7.2 TH-74
2.2e Rapportcijfer Storingsverhelping 7.2 7.1 TH-23
2.2f Rapportcijfer Verhuizingen 7 6.9 70-75
2.3 Telefonische bereikbaarheid (% oproepen 48% 80% 759 « 85%
beantwoord binnen 20 sec.) i, o
2.4a Ongeplande leveringsonderbreking (in mm:ss) 1:58 1:38 <300
per aansluiting totaal
2.4b Waarvan niet veroorzaakt door derden onbekend 1:18 <5100
3. Milieu
3.1a Energieverbruik in kWh/m? geproduceerd 0.41 0.41 0,39 - 047
3.1b % duurzame energie 100% 100% 100%
3.2 Reststoffen nuttig toegepast (%) 100% 100% | 200% _
3.3a NIRG % in net gebracht 3.72% 3.70%. 3.50% - $.90%
3.3b NIRG m? per km leiding 2.48 2.2 2224
4, Financién & Efficiency
4.1a Integraal tarief €/m3Eenpersoons 2.14 2.14 212
4.1b Integraal tarief €/m? Huishouden 1.66 1.66 1.64
4.1c Integraal tarief €/m? Kleinzakelijk 1.29 1.29 3.27 ]
4.1d Integraal tarief €/m? Zakelijk 1.27 1.27 1.28
4.1e Integraal tarief €/m?® Grootzakelijk 1.26 1.26 224
4.2a Totale kosten in €/m? 1.52 1.53 152
4.2b Kosten Belastingen in €/m? 0.05 0.01 01
4.2¢ Vermogenskosten in €/m? 0.18 0.26 022
4.2d Afschrijvingen in €/m3 0.38 0.36 ‘039
4.2e Operationele kosten in €/m? 0.91 0.90 0:50




Inleiding

Het verbeterplan van Waternet is gebaseerd op de prestatievergelijking van de drinkwatersector zoals
gerapporteerd in Water in Zicht 2012. De daarin weergegeven prestaties zijn het uitgangspunt voor de
voorgenomen verbeteringen en de hieruit voortvioeiende streefcijfers 2015, het eerstvolgende moment
van prestatievergelijking. De prestatievergelijking is uitgevoerd op grond van artikel 43 van de
Drinkwaterwet en volgens het bepaalde in het Protocol Prestatievergelijking Drinkwatersector 2012. Het
verbeterplan is opgesteld op grond van artikel 44 lid 1 van de Drinkwaterwet:

“De eigenaar van een drinkwaterbedrijf moakt binnen zes maanden na het uitbrengen van een verslag als
bedoeld in artikel 43, eerste lid', de voornemens ter verbetering van de prestaties van zijn
drinkwaterbedrijf, alsmede de termijn of termijnen waarbinnen deze gerealiseerd zullen worden,
schriftelijk kenbaar aan Onze Minister.”

De prestatievergelijking is opgebouwd uit vier thema’s die de belangrijkste resultaatgebieden van de
drinkwaterbedrijven representeren: Waterkwaliteit, Dienstverlening, Milieu en Financién & Efficiency. De
drinkwaterbedrijven gebruiken de prestatievergelijking als actief instrument om aspecten te identificeren
waarop ze hun bedrijfsvoering verder kunnen optimaliseren. De prestatievergelijking is daarmee de basis
voor het verbeterplan. Daarbij is van belang dat rekening wordt gehouden met, c.q. recht gedaan wordt
aan, de specifieke kenmerken van de onderscheidenlijke drinkwaterbedrijven.

Waternet geeft in het Verbeterplan namens de eigenaren van het bedrijf weer wat de voornemens ter
verbetering van de prestaties zijn. Ingevolge artikel 44 lid 2 informeert de Minister de beide Kamers der
Staten-Generaal over deze voornemens.

Leeswijzer
In het verbeterplan wordt per prestatie-indicator weergegeven:

e Betreffende figuur uit het rapport Water in Zicht 2012

e Tabel die inzicht geeft in:
o prestatie van Waternet in 2009 (Water in Zicht 2009)
o prestatie van Waternet in 2012 (Water in Zicht 2012)
o} streefprestatie van Waternet in 2015
o) toelichting op acties om streefprestatie te behalen

Voor de methodiek en achtergronden van de weergegeven prestaties 2009 en 2012 wordt verwezen naar
de rapporten Water in Zicht 2009 en 2012.

' DWW art 43.1: De met de uitvoering van de prestatievergelijking belaste instantie draagt er zorg voor dat uiterlijk op 31 december van het
kalenderjaar, waarin een prestatievergelijking is uitgevoerd, een verslag houdende de resultaten van die prestatievergelijking is opgesteld ten
behoeve van de eigenaren van drinkwaterbedrijven en aan hen wordt toegezonden.
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1. Waterkwdliteit

1.1 Waterkwaliteitsindex
De waterkwaliteit wordt uvitgedrukt in een waterkwaliteitsindex (WKI) voor vier
parametergroepen

Waterkwaliteitsindex Acute gezondhsidskundige parametergroep 8 2009 ® 2012
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Waterkwaliteitsindex Bedrijfstechnische parametergroep 2009 W 2012
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Toelichting prestatie Waterkwaliteitsindex

Optimaal water

Indicator Score Score Stregfscore | Toelichting
2009 2012 . 2015 =

a. WKI Acuut 0,000 0,000 0,000 . Cantinuering
gezondheidkundig '

b. WKI Niet-acuut 0,000 0,000 0,000 Continuering
gezondheidkundig )

c. WKt 0,014 0,014 <0,015 Continuering
Bedrijfstechnisch

d. WKI Klantgericht 0,000 0,000 0,000 Continuering




1.2 Klantwaardering waterkwaliteit

Rappartcijfer waterkwaliteit

PWN
Brabant Water
Waternet |

Vitens

WBGt
Dunea
Evides

Sector 2012
Sector 2009
Sector 2006 |

Sector 2003 |

9,0 10,0

Indicator Score Score 2 } adiieiiclng
2009 2012 |

Rapportcijfer 8.5 8.5

Waterkwaliteit




2. Dienstverlening
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2.2 Klantwaardering per activiteit
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Toelichting prestatie Rapportcijfer Dienstverlening en rapportcijfer per activiteit

Indicator Score Score Streefscore | Toellchting
2009 2012 2018

Rapportcijfer 7.6 7.6 74-78 Coritinuering
Dienstverlening -
e Rapportcijfer 7.3 7.5 73-7.7 Continuering

Facturering
¢ Rapportcijfer 7.7 7.8 7.6-8.0 Continuering

Meteropname : . o
e Rapportcijfer 7.3 7.7 (75~79 | Continuering

Meterwisseling o
e Rapportcijfer 7.6 7.2 70-7.4 | Caontinuering

Onderhoud o '
e Rapportcijfer 7.2 71 78-73 - { Continuering

Storingsverhelping S T S - .
e Rapportcijfer 7 6.9 70-75 | &rwordem maatregelen getroffer op de website

Verhuizingen

vam Waternet om ket communiceranvan
verhuizingen docr de klant te vergemakkelijken.
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2.3 Telefonische bereikbaarheid

Percentage oproepen beantwoaord binnen 20 seconden
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2.4 Ongeplande leveringsonderbreking

Leveringsonderbrekingsduur pes aanslui!in;; (in mm:ss) door staringen C Oorzask derden
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Toelichting prestatie Ongeplande leveringsonderbreking

Indicator Score Score Streefscote | Teniichting
2009 2012 2018 .
a. Ongeplande 1:58 1:38 <5:00 | Continuering
leveringsonderbre | Via die toepassing var Asset Management wordt
king (mm:ss) per : bij sniderhoud en vervanging van leidingen:
aansluiting totaal continu gewogen tussen prestaties, risica’s en
: mitdbelen. Doells In teder geval om onder, de 5:00
: " mimaten te biijven.
b. Waarvan NIET onbekend | 1:18 <500 Eontinuering
veroorzaakt door Waternet stuurt op het beinvioedbare deel
derden waarblj het totaal onder de 5:00 uit zou moeten
komen,
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3. Milieu

3.1 Energieverbruik

Energieverbruik in kWh per m* geproduceerd ¢ Conventionele energie M Duurzame energie
1,04 -
5223838 Y 058
PO2RER

091

0,78

0.65

0,52

039

028

0,13

o & ¢N‘°®‘ m“"“e N P PR

Indicator Score Score
2009 2012
a. Energieverbruik | 0.41 0.41
in kWh/m?
geproduceerd
b. % duurzame 100% 100%
energie
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3.2 Reststoffen

Hoeveelheid reststoffen per bednijf
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geloosde woterstroom (brijn) buiten beschouwing gelaten.

Toelichting prestatie Reststoffen .

Indicator Score Score ] %W,z 1?6" AT
2009 |2012  |&@pm.c e alk.‘ hit }‘3.).

I
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3.3 Nietin rekening gebracht gebruik

Nietin rekening gebracht gebruik ﬁef bedrijf

i NIRG hoeveelhaid
miljoenm?® % van hetin het net m? per km

gebracht drinkwater  leiding per dag

@ Brabant Watr i
B Dunea 3,6 4,8 21
B Evides 12,9 7.6 2,7
£ Oasen 31 6.5 21
| PWN 59 5.7 1,6
B Vitens 17,0 49 1.0
i Waternet 25 37 2,2
® WBGr 2,2 51 1,2
B WMD 1.2 4,1 0,6
| WML 4,2 55 1.3
Sector

Indicator Score Score
2009 2012
a. NIRGals%in | 3.72% 3.70%
net gebracht
b. NIRG als m? 2.48 2.2
per km leiding
per dag
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4. Financién & Efficiency

4.1 Drinkwatertarief

Integraal tarief in € per m*

350

B Spreiding © Sector

300 =

M

150 __ii ] 1 n
15
1,00 4+— H .
U i s 0g o
0,50
~OMOoOMN
SE888¢8
— NN NNN
0,00
Eenpersoons Huishouden Klginzakelijk Zakelijk gabruiker Grootzakelijk
huishouden 130 m?/ jaar gebruiker 1.500 m*/jaar  10.000 m*/jsar  gebruiker 25.000 m?/jaar
50 m?/ jaar 3m*/uur Sm?/ uur 10 m?/ uur

Toelichting prestatie Integraal tarief in € per m*

Indicator Score Score Streefscora | Toellehting - - Coo
2009 2012 2015 - . e - o
a. Integraal tarief 2.14 2.14 2.12 Door 2% tariefverlaging in 2013 is de streefscore in
Eenpersoons 2015 lager dan in 2072,
b. Integraal tarief 1.66 1.66 1.64 Dearnaast berekent Waternet kostenstijgingen
Huishouden : vanwege Inflatie niét door dan de drinkwaterklant.
c. Integraal tarief 1.29 1.29 1,27 .
Kleinzakelijk
d. Integraal tarief 1.27 1.27 1.25
Zakelijk
e. Integraal tarief 1.26 1.26 1.24 -
Grootzakelijk
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4.2 Drinkwaterkosten naar categorie

Totale kosten Belastingen Vermogens kosten  Alschiijvingen Operationsle kosten
€/m €/m €/m €/m €/m
Brabant Water 0,97 [ 045 ] ] 0.60 )
0 wmp [ 1,02 ] L_jpﬂ 1 0001 [ B i - :.0,75 ik
] wseGr s 1 ((@m 1 [ on ] et | [ ®F ]
B vitens C X ) X BT (550 ] [ os7 |
B Evides [ o35
£ wmL [ res I o — 033
(3 waternet  EEEREZTENER - o026 QW o3 W 050
[3 Ossen 1 ise | 0.05 oW ] o | AT
£] pwn 1,69 [ 025 | 0.43 [ 101 |
[z} Dunes 1.76 CEE ) O TR
Sector o 2i=, e85 [Tepd T [TTTRmTA [LeanTrT)
Totale kosten Belastingen Vermogsns kosten Afschrijvingen Dperationale kosten
€ / aansluiting € | aansluiting € / aansluiting € / aansluiting € / aansluiting
] wmp [ &8 J[C 5 1w 1 CCos ]
B Vitens e ) SEEEE [ ©® [ @ ] [ 7 ]
BE BrabentWater [ 005 | EENEEE NEETEEN [ ] [0 ]
B wscr W 1 (8 ] C® 1 [ 2 1
wML s 1 31 ] B ]
W Evides BT B T B 7
£] waternet 202 DS FEINE T
Dunea 204 B 5] 5|
] oasen 210 A ( © 1 [ ] I
£ pwN 215 N | s« W 128 |
Sector T2 7 774 77 (C7se. — 0 ¢ a2 | [T T8 T
Toelichting prestatie Kosten per categorie in €/ m*®
Indicator Score Score Streefscore 'I-'oéllchtlng
2009 2012 2015 255
. Totale kosten 1.52 1.53 1.52 1% afname over 3 jear
b. Belastingen 0.05 0.01 0.01 continuering N
. Vermogenskosten | 0.18 0.26 0.22 15% afname over 3 Jaarvanwesedblend e
jearresultaat waarbilbeten lagan ziin denlasten
conforen prataco! 2ijn jasrrasultaten ondurdoelvan vermoganskasten)
. Afschrijvingen 0.38 0.36 0:39 8% stiiging over 3 jaar vanwege verschuiving naar
, Investeringen ryet eer korte levensduur ‘ -
. Operationele 0.91 0.90 0.0 Geen: nominale kostenstijging ever 3 jaar, Exclusiaf
kosten reéle kostenstljging van 5%.
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