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Samenvatting Verbeterplan Vitens
Sinds 2010 werkt Vitens aan de realisatie van de ambitie ‘samen halen we meer uit water’:

Missie

De Nederlandse samenleving mag altijd betrouwbaar drinkwater uit de kraan verwachten. Dat is wat wij
als Vitens elke dag met toewijding doen: winnen, zuiveren, transporteren en leveren van water tegen zo
laagst mogelijke maatschappelijke kosten. Ons water is natuurlijk veilig. Een tevreden klant over ons
water, onze service en dienstverlening, dat is wat ons drijft. Als publieke onderneming zijn we niet alleen
duurzaam, maar stimuleren we het bewust gebruik van water ook bij onze klanten.

Visie

Vitens wil water voor mensen laten werken. Door te zorgen voor een voortreffelijke dienstverlening,
producten en diensten en betrouwbare informatieverstrekking. Daarom zoeken we voortdurend naar
verbeteringen. Waar iedereen zijn voordeel mee kan doen, de klant, het milieu, de economie en de
maatschappij. Daarom gaan we de dialoog aan over de rol van drinkwater, over thema’s als duurzaamheid
en innovatie, zowel nationaal als internationaal.

Rationale

Waarom heeft Vitens een missie en visie geformuleerd die verder gaat dan haar basis? Ten eerste omdat
het onze maatschappelijke verantwoordelijkheid is om als publieke onderneming ook te werken aan
bewustwording over water bij onze klanten. Bovendien vinden we het uitdagend om voortdurend vanuit
eigen kracht te verbeteren zodat we op elk moment voorbereid zijn op klanten die mondiger en
veeleisender zijn en vragen om meer service en aandacht.

Vitens heeft met de aandeelhouders afgesproken t/m 2015 haar drinkwatertarieven gelijk te houden. Om
dat te realiseren en te blijven investeren in continuiteit op lange termijn zijn heldere doelen, focus en
innovatiekracht nodig. Tenslotte is het voor onze huidige en toekomstige werknemers aantrekkelijk om te
werken bij een slagvaardige en dynamische omgeving met een ambitie en een product dat ertoe doet.

Hieronder worden een aantal strategische programma’s en projecten kort uitgelicht die een wezenlijke
bijdrage leveren om de streefwaarden 2015, zoals opgenomen in onderstaand samenvattende tabel en
die zijn opgenomen in het meerjarenplan 2014-2016, te realiseren.

Waterkwaliteit

Naast de wettelijke normen uit het drinkwaterbesluit, hanteert Vitens ook interne normen, de grens- en
drempelwaarden. Uiteraard staan de wettelijke normen staan niet ter discussie. Vastgesteld moet
worden wat het hanteren van een interne bedrijfsnorm kost en wat het oplevert op het gebied van bv
productkwaliteit of duurzaamheid. Dit kan per type stof verschillen. Er is een plan van aanpak opgesteld
om vast te stellen hoe deze balans ligt. Hierbij zal het accent liggen op antropogene stoffen en welke
concentraties in het drinkwater toelaatbaar zijn, vooral in relatie tot de effecten voor de volksgezondheid.
Het onderzoek moet ons inzicht geven in mogelijk toekomstige wet- en regelgeving en indien nodig
aanvullende zuivering.

Dienstverlening
Met de realisatie van 0.a. Internet Self Service (I1SS), BPMS (fase | en il), Waterstoring.nl en de kanteling

van de afdeling Klant & Facturatie, hebben we in 2013 de randvoorwaarden gerealiseerd om de
klanttevredenheid in 2014 naar een hoger niveau te tillen. In 2014 zal hierop worden doorgebouwd.

Het project Procesgericht werken (PGW) was het grootste en belangrijkste project in 2013 en za! zijn
vervolg krijgen in 2014. Het richt zich op drie bedrijfsdoelstellingen, 1) het werken aan een hogere
klanttevredenheid, 2) het niet verhogen van de drinkwatertarieven, en 3) groei in organisatieontwikkeling
bij management en medewerkers. In 2013 zijn de processen ‘bewaken waterkwaliteit’, ‘nieuwe
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aansluitingen’ en ‘storingen’ getiniformeerd en geoptimaliseerd. In 2014/2015 zal de laatste fase van het
BPMS (Business Proces Management Systeem) worden opgeleverd. Met het BPMS project zijn alle
processen bij de afdeling Klant & Facturatie geoptimaliseerd waardoor we een grote kostenreductie
realiseren en tevens de dienstverlening richting onze klant hebben verbeterd.

Milieu

Vitens investeert in innovatie die is gericht op duurzaamheid, met een hoofdrol voor het terugdringen van
het energiegebruik en het hergebruik van reststromen. Het streven is naar een zo laag mogelijke carbon
footprint van waterproductie. Hierbij wordt nauwe samenwerking gezocht met partijen die met kennis
en/of technologie kunnen bijdragen aan de realisatie van onze doelen.

In 2010 heeft Vitens zich gecommitteerd aan een overheidsdoelstelling om energieverbruik te reduceren,
te verduurzamen en CO2 uitstoot te reduceren. Na een inventarisatie fase is in 2012 een programma
ontwikkeld en vastgesteld waarin ongeveer 20 projecten en initiatieven zijn beschreven waarmee we
deze doelstelling kunnen halen. Voor elk initiatief geldt dat er een afweging wordt gemaakt op input en
rendement. Tevens is een start gemaakt om het Energie Programma procesgericht aan te pakken. Deze
aanpak betekent dat er een energie-overleg gaat plaatsvinden op operationeel en tactisch niveau. Op
strategisch niveau zal per kwartaal richting de Directie en de Vitens Stuurgroep Duurzaamheid worden
gerapporteerd over de voortgang. In 2014 gaan we 151,3 miljoen kWh aan energie verbruiken, dat is een
reductie van 3% ten opzichte van 2013. En in 2014 zullen we een uitstoot hebben ter grootte van 57.600
ton CO2 equivalent, en dat is een reductie van 10% ten opzichte van het peiljaar 2010.

Ook zal het Vitens Innovation Playground (VIP) een belangrijke rol vervullen bij het zoeken naar innovatie
oplossingen voor energiereductie in de bedrijfsvoering.

Het Valorisatieplan 2013-2014 bevat een volledige analyse van onze reststroom problematiek en geeft
naast zicht in de mogelijke oplossingsrichtingen vooral een planmatige aanpak van projecten gericht op
zowel regeneraat-kalk als waterijzer. Ultieme doelstelling is om in 2015 een kostenneutrale reststroom te
hebben gerealiseerd. De reeks aan projecten richten zich op de volgende twee aspecten; 1) het
identificeren van operationele verbeterpunten binnen de bedrijfsvoering welke leiden tot lagere
operationele kosten en 2) het vinden van hoogwaardigere toepassingen voor onze reststromen als kalk en
waterijzer zoals we in 2013 met het regeneraat humuszuur hebben gerealiseerd. Alle nieuwe
hoogwaardige toepassingen moeten voldoen aan criteria als maatschappelijke relevant, duurzaam en
economisch van belang voor zowel Vitens als afnemer. Het eindresultaat zal niet alleen effect hebben op
onze doelstelling ‘duurzaamheid vergroten’ maar ook op ‘maatschappelijke kosten verlagen’ en
‘verantwoordelijkheid nemen’.

Vitens is ook actief in het aanbieden van duurzame producten en diensten gericht op water- en
energiebesparing in huishoudens. We willen jaarlijks 2 4 3 nieuwe producten (of diensten) aanbieden aan
de Vitens klant. Daarnaast gaan we strategische allianties aan om onze boodschap van bewustwording
kraanwater te versterken.

Financién en Efficiency
Door een efficiéntere inrichting van onze organisatie, zonder concessies te doen aan de hygiénefactoren

die bij de continuiteitsdoelstelling horen, zullen wij in staat zijn om tot en met 2016 de drinkwatertarieven
niet te hoeven verhogen. Om dit te bereiken zijn sinds 2013 (en worden in 2014 en 2015) tientallen
verbeterinitiatieven uitgevoerd, variérend van kleine teamgebonden initiatieven tot organisatiebrede
programma'’s zoals het eerder beschreven procesgericht werken (PGW). De cultuuromslag gepaard
gaande met het continu verbeteren en het constant werken in de PDCA (Plan-Do-Check-Act) cyclus leidt
tot een effectieve en operationeel excellente organisatie.



Optimalisatie planning bij afdeling Netbeheer & Levering.

in 2013 is een herontwerp gemaakt van het planproces bij de afdeling Netbeheer & Levering.
Belangrijkste verandering in dit proces is het inrichten van een tactische planning, deze planning is een
planning 6 weken vooruit. Hierna wordt het gedetailleerd gepland in de operationele planning (op
medewerkersniveau). Hierdoor komt er beter grip komt op het jaarplan uitvoering, rust op het planbord
en efficiéntere inzet van de monteurs. Dit proces zal worden ondersteund door een
werkordermanagement applicatie (WOM), welke we in 2014 zullen implementeren. Een groot
automatiseringstraject, waarbij de aansturing van de monteurs centraal zal staan. Dit merkt de klant in de
vorm van heldere communicatie over werkzaamheden en onze medewerkers ervaren minder
bureaucratie.

In 2013 is door de afdeling Asset Management een model geintroduceerd, die op basis van gewogen set
faalkansen voor het volledige leidingnetwerk (1 miljoen leidingsegmenten) het ‘Pipe Replacement
Potential’ berekent. De uitkomst kan geografisch worden geplot en worden vertaald naar een
voorgestelde lijst van prioriteitsstelling met betrekking tot vervanging. Door op deze wijze te werken
wordt het mogelijk om scenario’s uit te werken in relatie tot bedrijfsdoelstellingen zoals OPEX, CAPEX en
continuiteit (OLM). Het model draait op een platform, IMQS (Infrastructure Management Systems).

Het model biedt goed gereedschap voor effectieve budgetbesteding in relatie tot de
bedrijfsdoelstellingen. Het biedt inzicht en handvatten voor continue verbetering van een aantal
bedrijfsprocessen, maar opent ook vraagstukken voor innovatie op gebied van leidinginspectie en
renovatie.

In 2014 zal de herstructurering van de Centrale Waterverdeling (CWV) verder worden geimplementeerd.
In 2015 moet dit volledig zijn afgerond. Dit betekent voor 2014 dat er gewerkt gaat worden in twee CWV
kringen, namelijk Noord en Zuid. Daarnaast worden de wachtdiensten samengevoegd en vindt bediening
plaats in de gebieden door de procesoperators.

Directie Vitens



Samenvattende tabel van prestaties en streefcijfers van Vitens

Score 2009 Score 2012

1. Waterkwaliteit

1.1a WKI Acuut gezondheidkundig 0,000 0,000

1.1b WKI Niet-acuut gezondheidkundig 0,005 0,005

1.1c WKI bedrijfstechnisch 0,052 0,057

1.1d WKI Klantgericht 0,053 0,043

1.2 Rapportcijfer 8,4 8,4

2. Dienstverlening

2.1 Rapportcijfer dienstverlening 7,6 7,7

2.2a Rapportcijfer Facturering 7,5 7,6

2.2b Rapportcijfer Meteropname 8,0 8,0

2.2c Rapportcijfer Meterwisseling 7,3 7,9

2.2d Rapportcijfer Onderhoud 7,4 7,4

2.2e Rapportcijfer Storingsverhelping 7,5 7,6

2.2f Rapportcijfer Verhuizingen 7,7 7,9

2.3 Telefonische bereikbaarheid (% oproepen 61% 66%

beantwoord binnen 20 sec.)

2.4a Ongeplande leveringsonderbreking (in mm: ss) 6:00 storingen | 5:37 storingen

per aansluiting totaal 7:00 4:29 onderhoud
onderhoud

2.4b Waarvan niet veroorzaakt door derden Niet bekend 4:49

3. Milieu

3.1a Energieverbruik in kWh/m? geproduceerd 0,43 0,46

3.1b % duurzame energie 100% 100%

3.2 Reststoffen nuttig toegepast (%) Niet bekend 94,6%

3.3a NIRG % in net gebracht Niet bekend 4,9%

3.3b NIRG m3 per km leiding Niet bekend 1

4. Financién & Efficiency

4.1a Integraal tarief €/m3Eenpersoons €1,57 €1,44

4.1b Integraal tarief €/m? Huishouden €1,28 €1,10

4.1c Integraal tarief €/m3 Klein zakelijk €1,15 €0,80

4.1d Integraal tarief €/m?® Zakelijk €1,06 €0,64

4.1e Integraal tarief €/m? Grootzakelijk €1,04 €0,64

4.2a Totale kosten in €/m3 of in €/aansluiting €1,28/m? €1,11/m3
€ 179/aansl. € 144/aansl.

4.2b Kosten Belastingen in €/m? of in €/aansluiting €0,22/m? €0,02/m3

€ 31/aansl. € 3/aansl.

4.2c Vermogenskosten in €/m?3 of in €/aansluiting €0,25/m3 €0,22/m3
€ 35/aansl. € 29/aansl.

4.2d Afschrijvingen in €/m? of in €/aansluiting €0,25/m? €0,30/m?
€ 35/aansl. € 39/aansl.




4.2e Operationele kosten in €/m? of in €/aansluiting

€0,56/m3
€ 79/aansl.

€0,57/m?
€ 74/aansl.




Inleiding

Het verbeterplan van Vitens 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 maakt 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
drinkwaterbedriff, evenals 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.

Vitens 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:

o Betreffende figuur uit het rapport Water in Zicht 2012

e Tabel die inzicht geeft in:
o prestatie van Vitens in 2009 (Water in Zicht 2009)
o) prestatie van Vitens in 2012 (Water in Zicht 2012)
o) streefprestatie van [naam bedrijf] 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 Waterkwaliteit

1.1 Waterkwaliteitsindex

De waterkwaliteit wordt uitgedrukt in een waterkwaliteitsindex (WKI) voor vier parametergroepen

Waterkwaliteitsindex Acute gezondheidskundige parametergroep | 2003 ® 2012
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Waterkwaliteitsindex Bedrijfstechnische parametergroep H 2009 B 2012
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0,700
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Waterkwaliteitsindex Klantgerichte parametergroep H 2009 W 2012
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0,000

Toelichting prestatie Waterkwaliteitsindex

Indicator Score Score

2009 2012

a. WKI Acuut 0,000 0,000
gezondheidkundig
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b. WKI Niet-acuut 0,005 0,005
gezondheidkundig

¢. WKI 0,052 0,057
Bedrijfstechnisch
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d. WKI Klantgericht

0,053

0,043
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1.2 Klantwaardering waterkwaliteit

Rapportcijfer waterkwaliteit

PWN
Brabant Water
Waternet

Vitens

Sector 2012
Sector 2009 |
Sector 2006
Sector 2003

9,0 10,0

Toelichting prestatie Rapportcijfer waterkwaliteit

Indicator Score Score
2009 2012
Rapportcijfer 8,4 8,4

Waterkwaliteit
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2 Dienstverlening

2.1 Klantwaardering dienstverlening

Volgorde: 1987 / 2000 / 2003 / 2006 / 2009 / 2012

Rapportcijfer Dienstverlening

10,0

90

2.2 Klantwaardering per activiteit

W Spreiding @ Sector

e e s o fa

Rapportcijfer per Activiteit

Verhuizingen

Storingsverhelping

Onderhoud

Meterwisseling

Meteropname

10z
6002
9002
£002
000z
L661

Facturering

100

9,0

8,0

10

60

50

40

30

20

10

0,0

14



Toelichting prestatie Rapportcijfer Dienstverlening en rapportcijfer per activiteit

Indicator Score Score
2009 2012
Rapportcijfer 7,6 7,7
Dienstverlening
e Rapportcijfer 7,5 7,6
Facturering
e Rapportcijfer 8,0 8,0
Meteropname
e Rapportcijfer 7,3 7,9

Meterwisseling

e Rapportcijfer 7,4 7,4
Onderhoud
e Rapportcijfer 7,5 7,6

Storingsverhelping

e Rapportcijfer 7,7 7.9
Verhuizingen
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2.3 Telefonische bereikbaarheid

Percentage oproepen beantwoord binnen 20 seconden

WBGr

WMD [
Waternet o
Brabant Water |

Sector 2012

012
Publieke sector
Gezondheidssector

Dienstveriening

Producenten /
toeleveranciers

0% 10% 20% 330% 40% 50% 60% 0% 80% 0% 100%

Toelichting prestatie Bereikbaarheid

Indicator Score Score

2009 2012
% oproepen 61% 66%
beantwoord

binnen 20 sec
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2.4 Ongeplande leveringsonderbreking

Leveringsonderbrekingsduur per aansluiting {in mm:ss) door storingen B Oorzaak derden

25:00

15:00

16:00

1217

05:00

@é o “‘\6‘ w\\

\} %
Q“\Q “\&@‘\9 \‘{@‘\ ?:-‘\‘65 0‘1’3(\ «QG‘ «\»’ QN“

o

Toelichting prestatie Ongeplande leveringsonderbreking

Indicator Score Score
2009 2012

a. Ongeplande 6:00 5:37
leveringsonderbre | storingen | storingen
king (mm:ss) per 7.00 4,29
aansluiting totaal | onderhoud | onderhoud

b. Waarvan NIET Niet 4:49
veroorzaakt door bekend
derden

17



3 Milieu

3.1 Energieverbruik

Energieverbruik in kWh per m® geproduceerd i Conventionele energie M Duurzame energie

1,04

09

078

0,65

0,52

0,38

0,26 4

Toelichting prestatie Energieverbruik in kWh per m® geproduceerd

Indicator Score Score
2009 2012
a. Energieverbruik | 0,43 0,46
in kWh/m3
geproduceerd

b. % duurzame 100% 100%
energie
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3.2 Reststoffen
Hoeveelheid reststoffen per hedrijf

Bedrijf Hoeveelheid Nuttig toegepast

{ton) {ton)

B Brabant Water
i Dunea 9.927 9.927 100
H Evides 8.072 8.072 100
& Oasen 12.062 12.058 100
B PWN *) 11.980 11.980 100
B Vitens 59.612 56.404 94,6
B Waternet 11.774 171.774 100
= WBGr 21.949 21.949 100
= WMD 4.327 4.102 94,8
n WML 13.295 13.295 100

Sector 188.274 184.837 88,2

*JNoot: Bij een membraanfiltratie installatie waarin water uit het lisselmeer wordt voorgezuiverd voordat het wordt ingelaten in de duinen, is de
geloosde waterstroom (brijn) buiten beschouwing gelaten.

Toelichting prestatie Reststoffen

Indicator Score Score
2009 2012

Reststoffen nuttig | Niet 94,6%

toegepast (%) bekend
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3.3 Nietin rekening gebracht gebruik
Niet in rekening gebracht gebruik per bedsrijf
NIRG hoeveelheid

miljoen m? % van het in het net m3 per km

gebracht drinkwater leiding per dag

H Brabant Water
B Dunea 3,6 48 2,1
| W Evides 12,9 7.6 2,7
B Oasen 3.1 6.5 21
= PWN 5,9 57 1,6
@ Vitens 17,0 49 1,0
B Waternet 2,5 37 2,2
B WBGr 2,2 5,1 1.2
m WMD 1.2 41 0,6
m WML 4,2 55 13
Sector

Toelichting prestatie Niet in rekening gebracht gebruik

Indicator Score Score
2009 2012
a. NIRGals % in Niet 4,9
net gebracht | bekend
b. NIRG als m? Niet 1,0
per km leiding | bekend
per dag
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4 Financién & Efficiency

4.1 Drinkwatertarief

Integraal tarief in € parm® W Spreiding @ Sector
350
3,00 :
2,50 -
m -
. )
1,50 -
125
1,00 4 8
8 082 0,81
0,50
552888
DOOOOS
NN IONN
0,00
Eenpersoons Huishouden Kleinzakelijk Zakelijk gebruiker Grootzakelijk
huishouden 130 m3/ jear gebruiker 1.500 m*/ jaar 10.000 m*/jaar  gebruiker 25.000 m*/ jaar
50 m?/ jaar 3m?/ uur 5m?/ uur 10 m3/ uur

Toelichting prestatie Integraal tarief in € per m?

Indicator Score Score
2009 2012

a. Integraal tarief €1,57 €1,44
Eenpersoons

b. Integraal tarief €1,28 €1,10
Huishouden

c. Integraal tarief €1,15 €0,80
Kleinzakelijk

d. Integraal tarief €1,06 €0,64
Zakelijk

e. Integraal tarief €1,04 €0,64
Grootzakelijk
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4.2 Drinkwaterkosten naar categorie

l Brabant Water
B wwmp

B wsGr

B Vitens

Il Evides

B wmt

I waternet

B Oasen

B PWN

[ Dunea

Sector

B wmp

B Vitens

[l Brabant Water
[l WBGr

B wm

[l Evides

B waternet

I Dunea

B Oasen

B PWN

Sector

Totale kosten
€/m

0,97

-
N

=
o

7

-
o2} N ~

Totale kosten

@
~
™
®
2
a,
=}
=
S
a

AL

-
344
~4

192

Belastingen
€/m

(=

(=

1

-]
s
2
2 S ° K °
§ ~BER 3 ]
=

€ / aansluiting

Vermogens kosten  Afschrijvingen Operationale kosten
€/m €/m €/m
BTN [ o5 ] [ o8 ]
023
o] [0 | EEESEE
EEOENEET]
035 os0
[ 05 |
C o5 M o0 |
(029 QN 110 |
(01 3:cm] 1.00
EEeEE T IEeTEEE T
Vermogens kosten  Afschrijvingen Operationele kosten
€ [ aansluiting € / aansluiting € [ aansluiting
[ 5 ] N S
RS  FREr
I ——
Gt 6.5 [T 52109 J5im]
[ so BN 9 |
|43 BN 119 ]
5 ) 115
19 39
EEEE WERET L

Toelichting prestatie Kosten per categorie in €/ m®of in €/aansluiting [keuze individueel bedrijf]

Indicator Score 2009 Score 2012
Totale kosten €1,28/m? €1,11/m3
€179/aansl. | € 144/aansi
a. Belastingen €0,22/m3? €0,02/m3?
€ 31/aansl. € 3/aansl.

N
H




b. Vermogenskosten | €0,25/m3 €0,22/m?
€ 35/aansl. € 29/aansl.

c. Afschrijvingen €0,25/m? €0,30/m?
€ 35/aansl. € 39/aansl.

d. Operationele €0,56/ m? €0,57/ m?
kosten € 79/aansl. € 74/aansl.
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