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Samenvatting Verbeterplan N.V. Waterbedrijf Groningen

De Drinkwaterwet schrijft voor dat drinkwaterbedrijven op basis van de verplichte
prestatievergelijk hun voorgenomen prestatieverbeteringen moeten overleggen aan de Minister
van Infrastructuur en Milieu.

Uit de verplichte prestatievergelijking blijkt dat Waterbedrijf Groningen ruimschoots voldoet aan
de wettelijke eisen en op het merendeel van de prestatiegebieden goed scoort. Vanuit deze
wetenschap hebben wij onze prestatieverbeteringen geformuleerd. Uitgaande van realistische
doelstellingen en rekenschap houdend met maatschappelijke ontwikkelingen en de
schaalomvang van onze organisatie.

Waterkwaliteit van een hoogwaardig niveau

De drinkwaterkwaliteit is van een hoog niveau en wordt door ons als optimaal beschouwd. Het
aantal normoverschrijdingen is verwaarloosbaar, geen overschrijdingen op (niet) acute
gezondheidsparameters. Daarnaast zijn onze klanten zeer tevreden (rapportcijfer 8,4) over de
kwaliteit van ons drinkwater.

Onze doelstelling is de hoogwaardige drinkwaterkwaliteit en hoge klantwaardering minimaal te
handhaven op het huidige niveau. Hierop zal gericht worden gemonitord. Specifieke maatregelen
worden vooralsnog niet voorzien, temeer daar geen significante wijzigingen worden verwacht in
de kwaliteit van ruw water en/of onze zuiveringsconcepten.

Dienstverlening wordt door onze klanten als goed gewaardeerd

Onze klanten zijn tevreden over onze dienstverlening (rapportcijfer 7,7). Deze score is
vergelijkbaar aan onze collega drinkwaterbedrijven.

Belangrijk is te onderkennen dat klantwensen aan veranderingen onderhevig zijn en daarmee
ook van invioed kunnen zijn op de klantwaardering. Voor ons betekent dit dat wij continu
aandacht zullen blijven besteden aan procesverbeteringen. Dit onder meer op basis van een
meer gerichtere klanttevredenheidsonderzoek en kennisname van maatschappelijke trends.
Verbeteringen en aanpassingen zullen zich richten op de inzet/gebruik van social media
(webcare), digitalisering van klantcommunicatie en waar mogelijk individualisering van de
klantbenadering.

Daarnaast wordt ingezet op een verdere verhoging van de leveringszekerheid. Het streven is de
ondermaatse leveringsminuten (gepland en ongepland) met ruim 20% te reduceren. Dit door
aanscherping van procedures voor werkzaamheden in de nabijheid van onze infrastructuur,
verscherpt toezicht en verdere professionalisering van assetmanagement.

Milieubelasting is gering

Wij streven ernaar om de milieubelasting voortvloeiend uit onze bedrijfsactiviteiten laag te
houden en waar mogelijk verder te verbeteren. Ten aanzien van het gebruik van duurzame
energie (100% groen) en hergebruik van reststoffen (100% hergebruik) score wij maximaal. Dit
beleid zullen wij onveranderd continueren.

Door verdere fine-tuning van onze installaties is het streven om het energieverbruik met 3% te
reduceren. Dit in combinatie met plaatsing van zonnepanelen zal bijdragen aan een verdere
reductie van onze CO2 belasting. Voor zover wij het milieu met onze bedrijfsvoering nog belasten
met CO2-uitstoot compenseren wij dit met CO2 certificaten.
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Het niet in rekening gebracht verbruik (NIRG) bedraagt in 2012 5,1% en ligt daarmee marginaal
boven het sectorgemiddelde (5,0%). Geen aanwijzingen (w.o0. drukklachten, zichtbare lekkage
en/of vernatting van gebieden) bestaan er dat distributieverliezen de oorzaak zijn van de NIRG
omvang. Verbeteracties richten zich daarom op vergroten van inzicht in de betrouwbaarheid en
betekenis van meetgegevens op basis waarvan verdere maatregelen zullen worden getroffen.

Drinkwatertarieven behorend tot de laagste in de sector

De afgelopen heeft er een tariefharmonisatie plaatsgevonden tussen de verschillende
afnemerscategorieén. Deze harmonisatie heeft geleid tot een afwijkende tariefontwikkeling per
afnemerscategorie. Vanaf 2014 zal er sprake zijn van een gematigde tariefontwikkeling
(tariefstijging onder het inflatieniveau). Hiermee blijven de drinkwatertarieven behoren tot de
laagste in de sector. Uitvoering van het voorgenomen tariefbeleid vereist een verlaging van de
operationele kosten.

Operationele kosten moeten structureel omlaag

De operationele kosten liggen met € 0,73 per afgeleverde m? drinkwater € 0,02 per m* boven het
sectorgemiddelde. Onze doelstelling is de operationele kosten te verlagen tot op dan wel onder
het sectorgemiddelde. Uitgaande van een afzetniveau van 41,6 Mm3 (niveau 2012) betekent dit
een structurele kostenbesparing van € 850.000 per jaar. Besparingen moeten worden
gerealiseerd via bedrijfsbrede implementatie van lean management principes, vitalisering van
het personeelsbestand en daarmee gepaard gaande personeelsreductie, professionalisering van
assetmanagement, aangaan van (nieuwe) samenwerkingsverbanden, heroverweging van
leveringszekerheidsoplossingen en reductie van het aantal pompstations.

Voornoemde acties sluiten aan op verplichtingen die voortvloeien uit het Bestuursakkoord
Water.
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Samenvattende tabel van prestaties en streefcijfers van N.V. Waterbedrijf Groningen

Score 2009 Score 2012

1. Waterkwaliteit
1.1a WKI Acuut gezondheidkundig 0,000 0,000
1.1b WKI Niet-acuut gezondheidkundig 0,000 0,000
1.1¢ WKI bedrijfstechnisch 0,021 0,009
1.1d WKI Klantgericht 0,042 0,037
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 7,9 8,0
2.2c Rapportcijfer Meterwisseling 7,6 7,9
2.2d Rapportcijfer Onderhoud 7,5 7,4
2.2° Rapportcijfer Storingsverhelping 7,5 7,5
2.2f Rapportcijfer Verhuizingen 7,7 7,7
2.3 Telefonische bereikbaarheid (% oproepen 87% 93%

beantwoord binnen 20 sec.)
2.4a Ongeplande leveringsonderbreking (in mm:ss) 09:37 08:34

per aansluiting totaal
2.4b Waarvan niet veroorzaakt door derden n.b. 07:41
3. Milieu
3.1a Energieverbruik in kWh/m? geproduceerd 0,37 0,37
3.1b % duurzame energie 100% 100%
3.2 Reststoffen nuttig toegepast (%) n.b. 100%
3.3a NIRG % in net gebracht 5,1% 5,1%
3.3b NIRG m? per km leiding 1,3 1,2
4. Financién & Efficiency
4.1a Integraal tarief €/m3Eenpersoons 1,49 1,44
4.1b Integraal tarief €/m? Huishouden {130 m?® / jaar) 1,16 0,99
4.1c Integraal tarief €/m? Kleinzakelijk 1,05 0,77
4.1d Integraal tarief €/m3 Zakelijk 0,99 0,72
4.1e Integraal tarief €/m?® Grootzakelijk 0,98 0,72
4.2a Totale kosten in €/m3 1,16 1,05
4.2b Kosten Belastingen in €/m? 0,19 0,02
4.2c Vermogenskosten in €/m? 0,11 0,11
4.2d Afschrijvingen in €/m? 0,12 0,19
4.2e Operationele kosten in €/m? 0,74 0,73
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Inleiding

Het verbeterplan van N.V. Waterbedrijf Groningen 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
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.g. recht gedaan wordt
aan, de specifieke kenmerken van de onderscheidenlijke drinkwaterbedrijven.

N.V. Waterbedrijf Groningen 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 N.V. Waterbedrijf Groningen in 2009 (Water in Zicht 2009)
o prestatie van N.V. Waterbedrijf Groningen in 2012 (Water in Zicht 2012)
o streefprestatie van N.V. Waterbedrijf Groningen 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 vitvoering van de prestatievergelijking belaste instantie draagt er zorg voor dat uiterlijk op 31 december van het
kalenderjaar, waarin een prestatievergelijking is vitgevoerd, 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
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Waterkwaliteitsindex Bedrijfstechnische parametergroep i 2009 W 2012
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Toelichting prestatie Waterkwaliteitsindex

indicator Score Score

2009 2012

a. WKI Acuut 0,000 0,000
gezondheidkundig

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

c. WKI 0,021 0,009
Bedrijfstechnisch

d. WKI Klantgericht 0,042 0,037

1.2  Klantwaardering waterkwaliteit

Rapportcijfer waterkwaliteit

PWN

Brabant Water
Waternet
Vitens

WMD

Sactor 2012
Sector 2008 |

80 10,0
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Toelichting prestatie Rapportcijfer waterkwaliteit

Indicator Score Score

2009 2012
Rapportcijfer 8,4 8,4
Waterkwaliteit

2. Dienstverlening

2.1 Klantwaardering dienstverlening

Rapportcijfer Dienstverlening Volgorde: 1997 / 2000 / 2003 / 2006 / 2009 / 2012
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2.2 Klantwaardering per activiteit

Rapportcijler per Activiteit 8 Spreiding @ Sector
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Toelichting prestatie Rapportcijfer Dienstverlening en rapportcijfer per activiteit

Indicator Score Score
2009 2012

Rapportcijfer 7,6 7,7

Dienstverlening

¢ Rapportcijfer 7,5 7,6
Facturering

e Rapportcijfer 7.9 8,0
Meteropname
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Indicator Score Score
2009 2012

e Rapportcijfer 7,6 7,9
Meterwisseling

e Rapportcijfer 7,5 7.4
Onderhoud

e Rapportcijfer 7,5 7,5
Storingsverhelping

e Rapportcijfer 7,7 7,7

Verhuizingen
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2.3 Telefonische bereikbaarheid

Percentage oproepen beantwoord binnen 20 seconden

WBGr
WMD

2012
m2
Waternet a
Brabant Water |
Oasen |

PWN

Vitens

WML

Evides

Dunea |-

Sector 2012

009 |

2006

2003

il

Publieke sector
Gezondheidssector

Dienstverlening |

Producenten/ |
toeleveranciers |

100%

Toelichting prestatie Bereikbaarheid

Indicator Score Score

2009 2012
% oproepen 87% 93%
beantwoord

binnen 20 sec
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2.4 Ongeplande leveringsonderbreking

Leveringsonderbrekingsduur per 2ansluiting (in mm:ss) door storingen I8 Oorzaak derden
25:00
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15:00
1217
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N
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Toelichting prestatie Ongeplande leveringsonderbreking

Indicator Score Score
2009 2012
a. Ongeplande 09:37 08:34

leveringsonderbre
king (mm:ss) per
aansluiting totaal

b. Waarvan NIET n.b. 07:41
veroorzaakt door
derden
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3. Milieu

3.1 Energieverbruik

Waterbedrijf

Groningen

Energioverbruik in kWh per m? geproduceerd i Conventionele energie M Duurzeme energie
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Toelichting prestatie Energieverbruik in kWh per m® geproduceerd

Indicator Score Score
2009 2012
a. Energieverbruik | 0,37 0,37
in kWh/m?
geproduceerd
b. % duurzame 100% 100%

energie
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3.2 Reststoffen

Hoeveelheid reststoffen per bedrijf

Bedrijf Hoeveelheid Nuttig toegepast

{ton) (ton)

@ Brabant Water
¥ Dunea 9.927 9.927 100
=W Evides 8.072 8.072 100
# Oasen 12.062 12.058 100
B PWN ¥) 11.980 11.980 100
M Vitens 59.612 56.404 94,6
@ Waternet 17.774 17.774 100
= WBGr 21.949 21.949 100
= WMD 4.327 4.102 94,8
m WML 13.295 13.295
Sector

*)Noot: Bij een membraanfiltratie installatie waarin water uit het lsselmeer 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 | n.b. 100%
toegepast (%)
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3.3 Niet in rekening gebracht gebruik

Niet in rekening gebracht gebruik per bedrijf

NIRG hoeveelheid

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

gebracht drinkwater leiding per dag

B Brabant Water

7 Dunea 36 48 2,1
B Evides 12,9 16 2,7
W Oasen 31 6.5 2.1
= PWN 5.9 5,7 1,6
B Vitens 17,0 49 1.0
 Waternet 25 37 2,2
B WBGr 2,2 5.1 1,2
= WMD 1,2 41 0.6
B WML 4,2 55 13

Sector

Toelichting prestatie Niet in rekening gebracht gebruik

Indicator Score Score
2009 2012
a. NIRGals%in | 5,1% 5,1%
net gebracht
b. NIRG als m? 1,3 1,2
per km leiding
per dag

17



Waterbedrijt

Groningen

4. Financién & Efficiency

4.1 Drinkwatertarief

Integraal tarief in € per m® B Spreiding @ Sector
3,50
3,00
2,50 4
m -
2 )
1,50
1.5
1,00 -
088 082 081
050
~OMWOTN
88885
— INONNONN
0,00
Eenpersoons Huishouden Kleinzakelijk Zakelijk gebruiker Grootzakelijk
huishouden 130 m¥/ jaar gebruiker 1.500 m*/jasr  10.000 m3/jaar  gebruiker 25.000 m*/ jaar
50 m?/ jaar 3m/ uur Sm*/ uur 10 / uur

18



Waterbedrijlf

Groningen

Toelichting prestatie Integraal tarief in € per m*

Indicator Score Score
2009 2012
a. Integraal tarief 1,49 1,44
Eenpersoons
b. Integraal tarief 1,16 0,99
Huishouden
c. Integraal tarief 1,05 0,77
Kleinzakelijk
d. Integraal tarief 0,99 0,72
Zakelijk
e. Integraal tarief 0,98 0,72

Grootzakelijk
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4.2 Drinkwaterkosten naar categorie

Totale kosten Belastingen Vermogens kosten  Afschrijvingen Operationele kosten
€/m €/m €/m €/m €/m
[ Brabant Water 0.97 o020 0,15 JEl 0,60 ]
B wmp (001 |
B waor T EOCEE [ o ] [ oi ]
M Vitens T :
l Evides 1,27 [ o060 |
B wmL (e o0 0.74
M Waternet 152 (o0 R
[ Oasen 1,58 it o |
W PwN
| Dunea 1,76 0,13 FEREEE]
Sector NN TSR UL A

Toelichting prestatie Kosten per categorie in €/ m*

Indicator Score 2009 | Score 2012
a. Totale kosten 1,16 1,05
b. Belastingen 0,19 0,02
c. Vermogenskosten | 0,11 0,11
d. Afschrijvingen 0,12 0,19




indicator

Score 2009

Score 2012

e. Operationele
kosten

0,74

0,73

21

Waterbedrijf

Groningen







