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Vorwort

Keine Kursinderung bei ,,Wasser in Sicht“

»Wasser in Sicht 2003 ist der dritte, im Auftrag
von VEWIN durch Accenture durchgefiihrte
Unternechmensvergleich im niederlindischen
Trinkwassersektor. Die Studie richtet sich darauf,
die Leistungen der Wasserversorgungsunterneh
men in ihren wichtigsten Arbeitsfeldern transpa-
rent zu machen: Wasserqualitit, Dienstleistung,
Umwelt und Finanzen & Wirtschaftlichkeit. Die
Leistungen der Unternehmen wurden dabei so
objektiv wie méglich gegeniibergestellt. Aktionire
und Aufsichtsrite, der niederlindische Staat und
die Vertreter der Kunden erhalten auf diese Weise
einen besseren Einblick in die Unternehmen.
Eine wichtige Sache, insbesondere jetzt, da die

Wasserversorgungsunternchmen in staatlicher

Hand bleiben.

Ziel der Studie ist neben der grofleren Transparenz
der Unternehmensleistungen, den Unternehmen
Instrumente in die Hand zu geben, mit denen

sie ihre betrieblichen Prozesse weiter verbessern
kénnen. Seit der Einfithrung der Benchmark im
Jahre 1997 hat sich die Wasserqualitit weiter ver-
bessert und die Qualitit der Dienstleistung wurde
gewahrt, wihrend die Kosten real sanken. Die
Benchmark wirft im Trinkwassersektor deutlich
ihre Friichte ab.

Dieses Bild wird durch eine Untersuchung der
Erasmus-Universitit Rotterdam (Ocfeb) noch ein-
mal bestitigt, wonach der Sektor seit 1997 eine
Wirtschaftlichkeitsverbesserung von 9 % erzielt
hat - dem Untersuchungsinstitut zufolge entspricht
dies in etwa dem maximal zu erreichenden Wert.
Das Vorhaben des Kabinetts, eine Benchmark-

Pflicht in das Wasserhaushaltsgesetz aufzunehmen,

wird vom Sektor denn auch von Herzen unterstiitzt.

Bei der Benchmarking steht das Lernen im
Mittelpunkt. So auch bei der Planung und
Durchfiihrung dieser Untersuchung. Anhand von
Reaktionen auf frithere Unternechmensvergleiche
(1997 und 2000) wurde die Methodik wei-

ter verfeinert. So wurde z. B. das Messen und
Prisentieren der Leistungen im Bereich der
Wasserqualitit in Zusammenarbeit mit dem
niederlindischen Staatsinstitut fiir 6ffentli-

che Gesundheit und Umwelt (RIVM) weiter
verbessert. Auch sind nun Daten iiber die
Kundenwahrnehmung der Liefersicherheit von

Trinkwasser verfiigbar.

An der Studie haben sich insgesamt 10 Wasserve
rsorgungsunternchmen beteiligt. An Anschliissen
gemessen, vertreten die Teilnehmer 81 % des
Sektors. Damit gibt ,, Wasser in Sicht* ein reprisen-
tatives Bild des niederlindischen Trinkwassersektors

wieder.

mr. J.A.M. Hendrikx
Prisident VEWIN

drs. Th.].J. Schmitz
Director VEWIN

November 2004
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Zusammenfassung: Wasserqualitit weiter

verbessert, Qualitit der Dienstleistung gewahrt,

wihrend Kosten real gesunken sind

Die Benchmark 2003 ist ein Unternehmens-
vergleich im niederlindischen Trinkwassersektor.
Ziel der Benchmark ist, die ZweckmifSigkeit und
Transparenz des Sektors weiter zu vergréflern. Da
die Benchmark schon in den Jahren 1997 und
2000 durchgefiihrt wurde, kann jetzt ein Vergleich
mit den vorherigen Jahren angestellt werden. Der
Unternehmensvergleich findet anhand von vier

Themenbereichen statt:
Wasserqualitit: seit 1997 weiter verbessert

Die Wasserqualitit wurde mit Hilfe des Wasser-
qualititsindex (WQI) gepriift. Dieser zeigt, in wel-
chem Mafle das Wasser den gesetzlichen Normen,
wie im niederlindischen Wasserhaushaltsbeschluss
festgelegt, entspricht. Eine ,,0“ entspricht dabei
dem hochsten zu erzielenden Wert, Wasser mit
dem Ergebnis ,, 1% erfiillt genau diese Normen. Die
Wasserversorgungsunternehmen bleiben mit einem
durchschnittlichen Wasserqualititsindex von 0,05
bei weitem innerhalb dieser Normen. Gegeniiber
1997 und 2000 ist dies noch eine Verbesserung.
Kunden wissen die Wasserqualitit zu schitzen: 94
% der Kunden finden das Preis-Qualitits-Verhilt-
nis von Trinkwasser gut. Fiir die Wasserqualitit
bewerten sie die Wasserversorgungsunternehmen im
Durchschnitt mit 7,7 Punkten (von maximal 10).
Auf die Wasserhirte reagieren die Kunden unein-
heitlich: 38 % der Konsumenten sind bereit, fiir

weicheres Wasser mehr zu bezahlen.

Dienstleistung: Kunden bewerten
Unternehmen im Durchschnitt mit

7,6 Punkten

Kunden bewerten die Dienstleistung ihres Wasser-
versorgungsunternehmens im Durchschnitt mit 7,6
Punkten gegeniiber 7,7 (von maximal 10) im Jahre
1997. Damit erzielt der Sektor ein besseres Ergeb-
nis als eine Anzahl von Referenzsektoren. Die Dif-
ferenz zwischen den Unternehmen mit der jeweils
héchsten und niedrigsten Bewertung betrigt 0,3.

Die telefonische Erreichbarkeit im Trinkwassersek-

tor weist eine grofle Streuung auf. Zu ihrer Bestim-
mung wurde ein hierfiir gingiger Indikator ver-
wendet: der Anteil der Telefonanrufe, die innerhalb
von zwanzig Sekunden beantwortet werden. Dieser
Anteil variiert bei den Unternehmen prozentual
zwischen 18 % und 83 %.

Fiir zukiinftige Benchmarks befindet sich ein lan-
desweites Registrierungssystem fiir Lieferunterbre-
chungen in Entwicklung. Fiir dieses Benchmark
wurde die Kundenwahrnehmung der Kontinuitit
der Trinkwasserlieferung gemessen. Danach hatten
11 % der Kunden in der ersten Jahreshilfte 2004
— laut eigenem Bekunden — mit einem Lieferausfall

zu tun. (Abbildung 6)

Umwelt: Umweltbelastung weiter
gesunken durch Einsatz nachhaltiger
Energie

Der gesamte Energieverbrauch pro m’ hergestellten
Trinkwassers ist seit 1997, auch aufgrund von Ent-
hirtung, um 7 % gestiegen. Daneben ist im selben
Zeitraum der Anteil des nachhaltigen Energiever-
brauchs von 5 % auf 25 % gestiegen.

2003 wurden 94 % der Reststoffe des Herstel-
lungsprozesses von Trinkwasser wiederverwendet.
Im Vergleich zu den vorigen Benchmarks stellt dies
eine Steigerung dar. Sowohl die Vertrocknung als
auch die Vernissung von Gebieten werden vom
Sektor proaktiv angegangen. Angaben fiir einen
quantitativen Indikator dieser beiden Bereiche sind
noch nicht verfiigbar und werden in den kommen-

den Jahren von den Provinzen gesammelt.

Finanzen & Wirtschaftlichkeit:
Kostenzunahme liegt unterhalb der

Inflationsrate

Die Kosten pro Anschluss sind seit 1997 real, also
unter Beriicksichtigung der Inflation, um 11,5 %
gesunken. Die Kosten pro m’ sind seit 1997 real
um 4,1 % gesunken. Der Unterschied bei diesen
Trends hingt mit dem abnehmenden Trinkwasser-

verbrauch pro Anschluss zusammen.
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Die Kostenstreuung zwischen den Wasser- beziehen sich im Ubrigen nicht eins zu eins

versorgungsunternchmen betrigt 64 € pro auf die Wirtschaftlichkeit, da Erklirungsfak-
Anschluss oder 0,70 € pro m’. Die Gesamt- toren ebenfalls eine bedeutende Rolle spielen
kosten eines Wasserversorgungsunternehmens kénnen.

Abbildung 5 — Auf der Grundlage vorberiger Benchmarks und unter dem Aspekt der Benchmark-Pflicht wurden die vier

Themenbereiche der Benchmark in Riicksprache mit Beteiligten evaluiert und verbessert.
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Abbildung 6 — An der Anzahl der Anschliisse gemessen, haben 81 % des Trinkwassersektors an dieser Benchmark
teilgenommen. 1997 und 2000 waren es 85 % bzw. 90 %. Die Betriebe, die sich nicht an der Benchmark 2003
beteiligt haben, sind: WBE, Hydron Zuid-Holland, Delta, TWM und Doorn.
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Finleitung

Die Benchmark wurde im Trinkwassersektor bereits
in den Jahren 1997 und 2000 durchgefiihrt. Die
jetzige Benchmark beleuchtet das Jahr 2003 und
vergleicht die Leistungen der Wasserversorgungsun-
ternehmen im Jahre 2003 mit denen aus den Jahren

1997 und 2000.
Hiermit dient die Benchmark folgenden Zielen:

~  ZweckmiifSigkeit betrieblicher Progesse. Die
Benchmark verschafft dem Sektor Einblicke,
wie Wasserversorgungsunternechmen ihre Pro-

zesse weiter verbessern kﬁnnen.

~  Transparenz von Leistungen. Die Benchmark
richtet sich darauf, Interessenten wie z. B. Auf-
sichtsriten und Aktioniren mehr Offenheit zu

verschaffen.

Themenbereiche wurden im Vergleich zu

vorherigen Benchmarks schirfer gefasst

Die Themenbereiche entsprechen den beiden Ziel-
setzungen der Benchmark. Auf der Grundlage von
Evaluierungsgesprichen mit Beteiligten im und

auflerhalb des Sektors wurden alle Themen im Ver-

gleich zu ,Wasser in Sicht 2000 schirfer gefasst:

~  Wasserqualitiit. Sauberes Trinkwasser ist fiir die
Verbraucher und ihre Gesundheit von elemen-
tarer Bedeutung. Dazu wurden von staatlicher
Seite gesetzliche Normen aufgestellt, die ange-
ben, in welchen Mengen Stoffe in Trinkwasser
vorkommen diirfen. In der Benchmark wird
der Wasserqualititsindex verwendet, um mit-
tels einer Ziffer anzugeben, in welchem Mafie
die Qualicit des Trinkwassers diesen gesetzli-
chen Normen entspricht. Daneben werden mit
der Benchmark 2003 Normiiberschreitungen
getrennt vom Wasserqualititsindex einsichtig
gemacht und es wird die Kundenwahrneh-

mung der Trinkwasserqualitit untersucht.

~  Dienstleistung. Kunden kénnen auf unter-
schiedliche Weise mit ithrem Wasserversor-
gungsunternechmen zu tun bekommen; zum

Beispiel bei einer Zihlerablesung oder im Falle

eines Umzugs. Um die Dienste der Unterneh-
men zu vergleichen, wurde fiir die Benchmark
eine ausfiihrliche Befragung unter 5.694 Kun-
den durchgefiihrt. Daneben wurden, zusitzlich
zur Benchmark 2000, die telefonische Erreich-
barkeit und die Kontinuitit der Wasserlieferung
untersucht. Schliefilich wurden die Kunden

danach gefragt, ob es einen Lieferausfall gab.

~  Umuwelt. Wasserversorgungsunternchmen entzie-
hen, reinigen und verteilen Wasser. Diese Pro-
zesse belasten die Umwelt. Die Umweltbelastung
wird vor allem durch drei Faktoren verursacht:
Energieverbrauch, produzierte Reststoffe und
Vertrocknung von Gebieten. In der Benchmark
2000 waren diese Faktoren in einem einzigen
Umweltbelastungsindex enthalten. In der Bench-
mark 2003 wurden die Faktoren vertieft und
getrennt untersucht: Vertrocknung wurde hier-
bei qualitativ umschrieben. Neben der Umwelt-
belastung werden auch die Umweltbeitrige des
Trinkwassersektors in Form der Verwaltung von

Naturgebieten behandelt.

~  Finanzen & Wirtschaftlichkeit. Trinkwassertarife
und die zugrunde liegenden Kosten sind von
Unternehmen zu Unternehmen unterschied-
lich. In der Benchmark werden diese Tarife
aufgefiihrt. Zusitzlich werden diese Kosten
mit Hilfe eines geschlossenen Modells auf der
Grundlage des Jahresabschlusses der Wasserver-
sorgungsunternchmen verglichen'. Die Kosten
werden sowohl auf Unternehmensebene, als
auch auf Prozessebene verglichen. Im Vergleich
zur Benchmark 2000 werden in dieser Bench-
mark Faktoren, die Unterschiede zwischen den
Leistungen der Wasserversorgungsunternehmen
erkliren konnen, ausfiithrlicher erldutert. Aufler-
dem wird dem finanziellen Ergebnis und der
Solvenz der Unternehmen besondere Aufmerk-

samkeit zuteil.

Die Benchmark richtet sich auf Titigkeiten, die von
der Verwaltung der Rohwasserquelle bis hin zur Liefe-
rung des Trinkwassers an die Kunden reichen. ,Ande-
res Wasser” (wie Industrie- und Haushaltswasser)®
sowie sonstige. Nicht trinkwasserbezogene Titigkei-

ten’ fallen nicht in den Untersuchungsbereich.

O



Beteiligung des Trinkwassersektors liegt
bei 81 %

Insgesamt haben zehn Wasserversorgungsunter-
nehmen an der Benchmark 2003 teilgenommen®.
An der Anzahl von Anschliissen gemessen, ver-
treten die teilnehmenden Wasserversorgungsun-
ternehmen 81 % des Trinkwassersektors oder 5,9
Millionen Anschliisse in den Niederlanden. Die
Unternehmen, die nicht teilgenommen haben,
sind: WBE, Hydron Zuid-Holland, Delta,
TWM und Doorn. In diesem Bericht sind mit
»Wasserversorgungsunternehmen® die teilneh-
menden Unternehmen gemeint. 1997 und 2000
betrug die prozentuale Teilnahme 85 % bzw.

90 %.

Niederlindischer Staat:

~  Der niederlindische Staat strebt eine Bench-

mark-Pflicht mit dem freiwilligen Benchmark

von VEWIN als Grundlage an.

~  Mit Blick auf die Benchmark-Pflicht wurden
die vier Themenbereiche der Benchmark
2003, u. A. in Riicksprache mit dem nie-
derlindischen Umweltministerium VROM
und der niederlindischen Staatsinstitut fiir
offentliche Gesundheit und Umwelt RIVM
hinsichtlich verschiedener Aspekte schirfer
gefasst.

~  Die Benchmark-Pflicht ist Bestandteil des

revidierten niederlindischen Wasserhaushalts-

gesetzes, das momentan in Zusammenarbeit
mit VEWIN vorbereitet wird.

Kunden:

~  Fiir Interessenvertreter wie dem Fachinstitut
und Interessenverband fiir betriebliche Ener-
gie- und Wasserverbraucher VEMW und der
Verbraucherorganisation Consumentenbond
ist die Benchmark eine wertvolle Hilfe, um
mehr Einblick in die Leistungen des Trink-

wassersektors zu erhalten.

Die Benchmark hat eine zentrale Bedeu-
tung bei der Fiihrung und Kontrolle
der niederlindischen Wasserversor-
gungsunternehmen erlangt

Neben Wasserversorgungsunternehmen greifen auch
der niederlindische Staat, Kunden, Aufsichtsrite
und Aktionire bei ihrem Evaluierungs- und Steue-
rungsprozess immer intensiver auf die Benchmark
zuriick. Des Weiteren soll der heutige, freiwillige
Benchmark als Grundlage fiir die geplante Bench-
mark-Pflicht dienen. Diese ist Bestandteil des vor-
aussichtlich im Jahre 2007 in Kraft tretenden neuen
niederlindischen Wasserhaushaltsgesetzes. Kurzum,
die Benchmark hat eine zentrale Bedeutung im

Trinkwassersektor erlangt.

Aufsichtsriite und Aktiondire:

~  Verwenden die Benchmark zur Uberwachung
der Zweckmifligkeit der Unternehmensfiih-

rung der Wasserversorgungsunternchmen.

~  Sehen die Benchmark als proaktive Kommu-

nikation fiir die derzeitige Kontrolle an.

~  Das Wirtschaftsforschungsbiiro der Eras-
mus-Universitit Rotterdam Ocfeb sieht
keinen Grund zur Anderung des derzeitigen
Kontrollmodells, in dem Aktionire und die

Benchmark eine wichtige Rolle spielen.

Wasserversorgungsunternehmen:

~  Die Benchmark bietet Managementteams
Ansitze zur weiteren Verbesserung der Unter-

nehmensfiihrung.

~  Betriebsbuchhaltungen werden immer weiter
auf das Benchmark-Modell gebracht.

~  Momentan werden die Maglichkeiten fiir

eine internationale Benchmark untersucht.






Abbildung 7 - Die durchschnittliche Wasserqualitiit aller Wasserversorgungsunternebhmen erfiillt bei weitem die Normen des
Wasserhaushaltsbeschlusses. Im Vergleich zu 1997 liegt eine Verbesserung des durchschnittlichen Wasserqualitiitsindex und

eine Abnahme der Streuung zwischen den Messpunkten vor.
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Wasserqualitit: seit

Sauberes Trinkwasser ist fiir die Kunden und ihre
Gesundheit von elementarer Bedeutung. Deshalb
wurden von staatlicher Seite gesetzliche Normen
aufgestellt, die angeben, in welchen Mengen
Stoffe in Trinkwasser vorkommen diirfen. In der
Benchmark wird der Wasserqualititsindex (WQI)
verwendet, um mittels einer Ziffer anzugeben, in
welchem Mafle die Qualitit des Trinkwassers die-
sen gesetzlichen Normen entspricht®”®. Der Index
wurde in enger Zusammenarbeit mit dem Sektor
und dem RIVM entwickelt. Daneben werden
Normiiberschreitungen einsichtig gemacht, und es
wird die Kundenwahrnehmung der Trinkwasser-

qualitit untersucht.

Wasserqualitit erfiillt bei weitem die
gesetzlichen Normen

Abbildung 7 zeigt den Wasserqualititsindex
(WQI) pro Wasserversorgungsunternchmen ein-
schliellich Streuung zwischen den Messpunkten.

Eine ,,0“ entspricht dem héchsten zu erzielenden

Methodik fiir den Wasserqualitiitsindex

1997 weiter verbessert

Wert, Wasser mit dem Ergebnis ,,1° erfiillt genau

die Normen.

Die Wasserversorgungsunternechmen bleiben mit
einem durchschnittlichen Wasserqualititsindex von
0,05 bei weitem innerhalb dieser Normen. Gegen-
tiber 1997 und 2000 ist dies eine Verbesserung, die
zu einem Grofteil durch weitergehende Enthirtung

verursacht wird.

Es gibt verschiedene Griinde, warum der durch-
schnittliche Wasserqualititsindex so weit unterhalb
der ,,1° liegt. Zunichst einmal ist die Qualitit einiger
Quellen von Natur aus besser als die Norm. Zweitens
schwankt die Qualitit einer spezifischen Quelle im
Laufe des Jahres; die Reinigung richtet sich daher
darauf, auch von der schlechtesten Wasserqualitit
zuverlissiges Trinkwasser zu machen. Drittens ist die
Genauigkeit der Reinigung nicht 100-prozentig auf
das Gesetz abgestimmt. Bei der Reinigung von Was-
ser werden mehr dem Wasser mehr Stoffe entzogen
als gesetzlich vorgeschrieben. Dies ist den gingigen

Techniken zur Reinigung des Wassers inhirent.

Unter dem Aspekt der Benchmark-Pflicht im neuen Wasserhaushaltsgesetz wurde die Methodik fiir den Wasser-
qualitiitsindex in Riicksprache mit dem Sektor und dem RIVM gegeniiber ,, Wasser in Sicht 2000 iiberarbei-

tet. Der Wasserqualitiitsindex schliefSt jetzt noch enger an die staatliche Politik an. Der Wasserqualitiitsindex

wird folgendermafSen bestimmt:

1. Bestimmung von Parametern und Normierung. Wasserqualitiit ist als das MafS definiert, in dem eine Reibe von

in Trinkwasser vorkommenden Parametern die gesetzlichen Kriterien erfiillt. Der Wasserhaushaltsbeschluss, wie er in

jedem Benchmark-Jabr gilt, ist die Grundlage fiir die Auswahl von Parametern und die zugehirige Normierung. Je

nach Parametergruppe erhalten Parameter eine Gewichtung. So wiegen Parameter mit direktem Gesundheitsbezug

schwerer als andere Parameter.

2. Eingabe von gemessenen Werten. Wasserversorgungsunternehmen sind gesetzlich verpflichtet, regelmiifSig Mes-

sungen durchzufiibren und der AufSichtsbehirde mit dem so genanntem REWAB-System (Registrierung Wasserqua-

litiitsangaben Unternehmen) Bericht zu erstatten’. Die Benchmark benutzt die Angaben aus dem REWAB-System als

Grundlage fiir den Wasserqualitiitsindex.

3. Berechnung des Wasserqualitiitsindex. Die Wasserqualitiit wird in einem Wasserqualitiitsindex (WQI) ausge-

driickt. Die Grundlage dieser Berechnung ist die Bestimmung des durchschnittlichen Verbiiltnisses zwischen dem Mess-

wert und der korrespondierenden Norm aus dem Wasserbaushaltsbeschluss pro Parameter. Die Verbiiltnisse werden erst

nach Parametergruppe, dann nach Messpunkt (meistens eine Pumpstation) und schliefSlich nach einer einzigen Zahl

auf Unternehmensebene aggregiert.

4. Priisentation der Ergebnisse. Pro Unternehmen wird, neben einem gewichteten durchschnittlichen Wasserqualitiit-

sindex, auch die Streuung zwischen den verschiedenen Messpunkten wiedergegeben.



Abbildung 8 — Seit 1997 wurden die grifSten Verbesserungen bei kundenorientierten Parametern realisiert.
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Abbildung 9 — Ein erheblicher Teil der Verbesserungen seit 1997 ist die Folge weitergehender Enthirtung. Die Zunahme des

Triibheitsgrads im Jahre 2003 ist die Folge einer strengeren Normierung.

0,08

0,07 |

Aufbau des durchschnittlichen WQI (Indexpunkte)

Quelle; Wasserversorgungsunternehmen

0,07

1997

0,06

2000

2003

EEOO

Ubrige
Triibheitsgrad
Farbe

Gesamthirte




In Bezug auf die einzelnen Unternehmen sind ins-

besondere folgende Aspekte relevant:

~  WLB und DZH weisen mit zwei Produkti-
onsbetrieben von nahezu gleicher Qualicit
nur eine geringe Streuung auf. Andere Betrie-
be verfiigen iiber mehr Messpunkte. Zum
Vergleich: Vitens hat 82 Produktionsstandor-

te iiber das Land verteilt.

~  Die Verbesserung des Wasserqualititsindex
von Hydron Midden-Nederland ergibt sich
insbesondere durch den Wegfall von Geruch
und Geschmack als Parameter in der Metho-
dik. Der Grund dafiir ist, dass fiir diese
Parameter keine quantitative Norm im Was-

serhaushaltsbeschluss 2001 festgelegt wurde.

~  Die Spitze bei PWN im Jahre 2000 wurde
durch einen Zwischenfall mit thermotoleran-

ten Bakterien der Koligruppe verursacht.

Die groflten Verbesserungen wurden
bei kundenorientierten Parametern
realisiert

Wenn auch die Wasserqualitit aller Wasserversor-
gungsunternehmen bei weitem die gesetzlichen
Normen erfiillt, so ist doch ein Einblick in den
Aufbau des Wasserqualititsindex fiir die Nennung
etwaiger Verbesserungen hilfreich. Die Parameter
sind auf Parametergruppen verteilt (siche Anlage
B). Danach ist pro Parametergruppe angegeben,
welche Parameter in der Praxis den groéfiten Ein-

fluss auf den Wasserqualititsindex haben:

~  Parameter mit direktem Gesundheirsbezug.
Dabei geht es um Bakterien und Viren, die
eine direkte Auswirkung auf die Gesundheit
der Kunden haben kénnen. Wie auch 1997
und 2000 kommen diese im Trinkwasser

kaum vor.

Parameter mit indirektem Gesundheitsbezug.
Dies sind chemische Stoffe, die nur bei
lebenslanger Exposition Auswirkungen auf
die Gesundheit der Kunden haben kénnen.
Beispiele dafiir sind die Parameter Bor, Bro-
mat und Nickel. 2003 hatten die Parameter
Kupferléslichkeit und Bekdmpfungsmittel
den grofiten Einfluss auf den Wasserqualitits-

index.

Betriebstechnische Parameter. Diese Parameter

werden von Unternechmen im Reinigungspro-

zess verwendet, um eine gute Betriebsleitung

und eine gute Trinkwasserqualitit zu gewihr- 15
leisten. Sie stehen nicht in direkter Beziehung

zur Gesundheit der Kunden. 2003 hat der

Parameter Saturationsindex’ innerhalb dieser

Gruppe den groflten Einfluss auf den Wasser-

qualititsindex.

Kundenorientierte Parameter. Diese Parameter
sind fiir Kunden wahrnehmbar. Sie kénnen
zum Beispiel Farbabweichungen verursachen
und sind daher aus isthetischer Sicht im
Trinkwasser nicht erwiinscht. Kundenorien-
tierte Parameter nicht in direkter Bezichung
zur Gesundheit der Kunden. Die in den letz-
ten Jahren von den Unternehmen realisierten
Verbesserungen beziehen sich in erster Linie
auf diese Parametergruppe, wie Abbildung 8
zeigt. Vor allem die Gesamthirte'® hat sich
als Folge zunehmender Enthirtung verbessert
(Abbildung 9). Der Hauptvorteil hierbei ist
eine geringere Kalkablagerung in Leitungen
und Haushaltsgeriten. Auch der Parameter
Farbe hat sich gegeniiber den vorherigen
Messjahren verbessert. Der Einfluss des
Parameters Triibungsgrad hat aufgrund einer

strengeren Normierung zugenommen.



Abbildung 10 — Der Wert fiir Normiiberschreitungen wird im Durchschnitt zu 11 % durch Parameter mit indirektem

Gesundheitsbezug bestimmt. Es fanden keine Normiiberschreitungen fiir Parameter mit direktem Gesundheitsbezug statt.
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Fiir die Streuung zwischen den Wasser-

versorgungsunternechmen beziiglich

der Normiiberschreitungswerte gilt
der Faktor 11

Neben dem Wasserqualititsindex, der die normale
Qualitit von Trinkwasser wiedergibt, werden auch
Normiiberschreitungen dargestellt. Dieser Wert
wird ermittelt, indem man die Anzahl der Norm-
iiberschreitungen nimmt, jede Normiiberschrei-
tung'' im Hinblick auf den Ernst des Parameters
gewichtet und anschlieflend den Gesamtwert
durch die gelieferte Menge Mio. m® eines Unter-
nehmens teilt. Im Durchschnitt wird der Wert

zu 11 % durch Parameter mit Gesundheitsbezug

bestimmt.

Bei sechs der zehn teilnehmenden Wasserversor-
gungsunternechmen wird der Normiiberschrei-
tungswert teilweise durch strukeurelle Normii-
berschreitungen bestimmt. Diese kommen am
hiufigsten bei den Parametern Saturationsindex
und Gesamthirte vor. Die anderen Parameter mit

strukturellen Normiiberschreitungen sind Kupfer-

l6slichkeit, Wasserstoffcarbonat und Triibheitsgrad.

Im Ubrigen besteht ein starker Zusammenhang
zwischen dem Wasserqualititsindex und dem
Normiiberschreitungswert: Wasserversorgungsun-
ternehmen mit einem niedrigen Wasserqualititsin-
dex haben auch einen niedrigen Normiiberschrei-

tungswer T

Methodik fiir die Ermittlung des Normiiberschreitungswertes

Neben dem Wasserqualitiitsindex (der die normale Qualitiit von Trinkwasser wiedergibt) wird ab der

Benchmark 2003 auch der Normiiberschreitungswert einsichtig gemacht; dieser Wert stellt die inzidentellen

und strukturellen Normiiberschreitungen dar:

Der Normiiberschreitungswert wird ermittelt, indem man die Anzahl der Normiiberschreitungen' nimmt, jede

Normiiberschreitung im Hinblick auf den Ernst des Parameters gewichtet (z. B.: Legionella ist ernsthafter als Hirte)

und anschliefSend den Gesamtwert durch die gelieferte Menge Mio. i’ eines Unternehmens teilt.

Beim Normiiberschreitungswert werden dieselben Parameter beriicksichtigt, die auch zur Berechnung des

Wasserqualitiitsindex herangezogen werden. Die Normiiberschreitungen werden geziihlt und auf der Grundlage der

betreffenden Parametergruppe gewichtet. Wasserversorgungsunternehmen, die iiber die Mindestmessfrequenz aus dem

Wasserhaushaltsbeschluss hinaus Messungen durchfiibren, werden dafiir bei der Berechnung des Wertes nicht extra

Lbestraft”.

Um die Zuverliissigkeit und Eindeutigkeit der Angaben zwischen den Wasserversorgungsunternehmen zu vergrifSern,

werden fiir die Berechnung des Normiiberschreitungswertes sowie beim Wasserqualitiitsindex die REWAB-Angaben

verwendet. Die Anzahl der betroffenen Kunden und die Dauer der Normiiberschreitungen werden nicht registriert

und kann daber bei der Ermittlung des Normiiberschreitungswertes nicht beriicksichtigt werden.



Abbildung 11 — Die Kunden bewerten alle Wasserversorgungsunternehmen mit einer durchschnittlichen Sektornote

von 7,7 Punkten (von maximal 10).
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94 % der Kunden finden, dass das

Preis-Qualitits-Verhiltnis von
Trinkwasser gut ist

Fiir die Benchmark fiihrte TNS NIPO unter ca.
850 Kunden eine Umfrage iiber die Wahrnehmung
der Trinkwasserqualitit durch. Die Kunden bewer-
teten die Qualitit des Trinkwassers im Durch-
schnitt mit 7,7 Punkten (Abbildung 11).

Dass Kunden mit der Qualitit von Trinkwasser

zufrieden sind, ergibt sich auch aus den folgenden
Zahlen:

~ 94 % der Kunden finden, dass das Preis-
Qualitits-Verhiltnis von Trinkwasser gut ist.

~ 94 % der Kunden geben an, dass auch der
Geschmack des Trinkwassers gut ist.

Nur eine Minderheit der Kunden hat das Bediirf-
nis, die Qualitit oder den Preis von Wasser

anzupassen:

~ 21 % der Kunden sind bereit, fiir eine hohere

Qualitdt des Trinkwassers mehr zu bezahlen.

~ 6 % der Kunden sind bereit, sich mit einer
geringeren Qualitit zu einem geringeren Preis

zufrieden zu geben.

Auf die Wasserhirte reagieren die Kunden

uneinheitlich:

~ 63 % der Kunden sind der Meinung, dass die
Hirte in Ordnung ist.

~ 38 % der Kunden sind bereit, fiir weicheres

Wasser mehr zu bezahlen.



Abbildung 12 — Die Zufriedenbeit der Kunden mit der Dienstleistung des Trinkwassersektors setzt sich mit einer durch-
schnittlichen Bewertung von 7,6 (von maximal 10) fort. Diese Punktzahl liegt iiber der von einer Reihe von anderen
Organisationen, die ebenfalls gesellschafiliche Grundbediirfnisse erfiillen und iiberregional titig sind. Auflerdem liegt nur

eine geringe Streuung zwischen den verschiedenen Wasserversorgungsunternehmen vor.

Quelle: TNS NIPO
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Dienstleistung: Kunden bewerten Unter-
nehmen im Durchschnitt mit 7,6 Punkten

Kunden kénnen auf unterschiedliche Weise mit
ihrem Wasserversorgungsunternehmen zu tun
bekommen; zum Beispiel bei einer Zihlerablesung
oder im Falle eines Umzugs. Um die Dienste der
Wasserversorgungsunternehmen zu vergleichen,
wurde eine umfangreiche Umfrage unter 5.694
Kunden durchgefiihrt. Daneben wurden die telefo-
nische Erreichbarkeit und die Lieferkontinuitit der

Wasserversorgungsunternehmen untersucht.

Kunden urteilen positiv iiber die
Dienstleistung von
Wasserversorgungsunternehmen

Die Umfrage wurde unter Kunden durchgefiihre,
die in letzter Zeit Kontakt mit ihrem Wasserver-
sorgungsunternchmen hatten. Hierbei wurden sie
gebeten, die Dienstleistung ihres Unternehmens zu

bewerten.

Die Wasserversorgungsunternehmen wurden im

Durchschnitt mit 7,6 Punkten (von maximal 10)
bewertet. Im Vergleich zu 2000 ist dieser Durch-
schnittswert nahezu gleich geblieben. 1997 gaben

Methodik fiir die Kundenumfrage

Kunden 7,7 Punkte als Durchschnittsbewertung.

Die Streuung zwischen den Wasserversorgungsun-

ternehmen ist, wie bereits in den vorhergehenden

Jahren, gering: Der Unterschied zwischen den

Unternechmen mit der jeweils hochsten und nied-

rigsten Bewertung betrigt im Jahre 2003 0,3 (siche

Abbildung 12). 21

Die Punktzahlen fiir die Dienstleistung der Was-
serversorgungsunternehmen wurden mit einer
Reihe anderer Organisationen verglichen, die
ebenfalls gesellschaftliche Grundbediirfnisse erfiil-
len und iiberregional titig sind". Diese sind nach
den Punktzahlen fiir 2003 sortiert:

~  Post: 7,2

~  Supermarktkette: 7,0

~  Energieversorgungsunternchmen: 6,8

~  Gemeinde: 6,5

~  Offentliches Verkehrsunternehmen: 5,7

Damit erzielen simtliche Wasserversorgungsunter-
nehmen ein hoheres Ergebnis als diese Referenz-

sektoren.

Die Qualitiit der Dienstleistung wurde mittels einer telefonischen Umfrage durch das Meinungs- und Markt-
Jorschungsinstitur TNS NIPO ausfiibrlich untersucht. Die Umfrage wurde unter 5.694 Kunden durchgefiibrt,

die in letzter Zeit Kontakt mit ihrem Wasserversorgungsunternehmen hatten:

Die Qualitiit der Dienstleistung wird als das Maf§ definiert, in dem die Erwartungen des Kunden erfiillt werden.
Dies wird zum einen durch eine allgemeine Bewertung ausgedriickt, die das Niveau der Dienstleistung wiedergibr.
Daneben wird die Zufriedenbeit des Kunden iiber die einzelnen Dienste der Wasserversorgungsunternehmen

untersucht.

Die Dienste sind in sechs Tiitigkeiten unterteilt: Rechnungsstellung, Zihlerablesung, Ziihlerwechsel, Wartung, Sti-
rungsbehebung und Umziige. Dabei findet eine Aufschliisselung nach Kontaktform start: Eine Zihlerablesung kann
schliefSlich durch eine Ziihlerablesung zu Hause erfolgen, oder auch telefonisch oder schriftlich durch den Kunden.
SchliefSlich werden so genannte ,, Dimensionen" bei der Berechnung der Zufviedenbeit beriicksichtigt. Die Dimensi-
onen spiegeln das Gefiibl des Kunden wieder, das dieser hinsichtlich der Dienstleistung eines Wasserversorgungsunter-
nehmens hat; zum Beispiel, ob der Ableser einen ordentlichen Eindruck gemacht hat.



Abbildung 13 - Kunden sind mit den Titigkeiten der Wasserversorgungsunternehmen im Allgemeinen zufrieden. Vor allem bei
der Rechnungsstellung und bei Umziigen hat sich die Streuung zwischen den Unternehmen im Vergleich zu 1997 verringert.
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Abbildung 14 — Beim schriftlichen Kontakt ist die Streuung zwischen Wasserversorgungsunternehmen gegeniiber 1997

kleiner geworden.
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Kunden sind mit Teildienstleistungsaspek-
ten zufrieden

Zufriedenbeit

Den Kunden wurden spezifische Fragen tiber sechs

Titigkeiten gestellt, die von den Wasserversorgungs-
unternehmen ausgefiihrt werden. Dabei wurde auch
untersucht, wie Wasserversorgungsunternchmen bei

Kontaktformen und Dimensionen" abschneiden.

~  Titigkeiten. Die Zufriedenheit der Kunden hat
seit 1997 bei der Durchfiihrung von Zihler-
wechseln zugenommen, bei Rechnungsstellung,
Zihlerablesung und Umziigen hingegen abge-
nommen (Abbildung 13). Bis auf die T4tigkeit
Zihlerablesung gilt, dass die Streuung zwischen
Wasserversorgungsunternchmen kleiner gewor-

den ist.

~  Kontaktformen. Die Zufriedenheit mit der Kon-
taktform ,zu Hause® ist seit 1997 gestiegen
(Abbildung 14). Bei schriftlichen und telefo-
nischen Kontakten hat die Zufriedenheit der
Kunden abgenommen. Unter schriftliche Kon-
takte fallen auch E-Mail-Kontakee; die Streuung

hierbei hat innerhalb des Sektors abgenommen.

~  Dimensionen. Seit 1997 haben sich das Ein-
fiihlungsvermdgen und die dufleren Merkmale
der Wasserversorgungsunternechmen den Kun-
den zufolge verbessert (Abbildung 15). Die
Zufriedenheit mit Zuverlissigkeit, Respons

und Sorgsamkeit ist gesunken.
Unzufriedenheit

Auch die Unzufriedenheit bietet einen Ansatz zur
Identifizierung von Verbesserungen. Die Unzu-
friedenheit wird durch den prozentualen Anteil an
unzufriedenen Kunden wiedergegeben. Die Unzu-
friedenheit ist seit 1997 bei folgenden Punkten

gestiegen:

~  Umziige (von 7 % auf 9 %);

~  Telefonische Kontakte (von 6 % auf 8 %);
~  Respons (von 6 % auf 8 %).

Bei den anderen T4tigkeiten, Kontaktformen und

Dimensionen ist die Unzufriedenheit gesunken. Die

groflten Abnahmen wurden seit 1997 bei folgenden
Punkten realisiert:

~  Zihlerwechsel (von 12 % auf 6 %);
~  Kontakte zu Hause (von 11 % auf 6 %).

Abbildung 15 — Kunden sind mit der Art und Weise, wie Wasserversorgungsunternehmen die Dimensionen ausfiillen, im

Allgemeinen zufrieden.

Dimension
Sehr zufrieden

Neutral ...

Sehr unzufrieden

[ Streuung 1997

O Streuung 2000

B Streuung 2003
+ Durchschnittswert

Quelle: TNS NIPO

Zuverldssigkeit Einfiihlungsvermégen Respons AuRerliche Merkmale  Sorgsamkeit




24

Abbildung 16 — Der prozentuale Anteil der Telefonanrufe, die innerhalb von 20 Sekunden beantwortet werden (ohne die
eventuell fiir ein Auswahlmenii aufgewendete Zeit) weist eine grofSe Streuung auf, wobei der Durchschnittswert fiir den
Sektor bei 51 % liegr.
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Abbildung 17 - Im Vergleich zu anderen Netzdienstleistern erreicht die Trinkwasserlieferung hinsichtlich der Lieferkonti-

nuitit — in der Wahrnehmung der Kunden — den zweiten Platz. 68 % der Lieferausfiille von Trinkwasser werden — in der

Wahrnehmung der Kunden - angekiindigt; dies ist ein besseres Ergebnis als bei den anderen Netzdienstleistern.
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Telefonische Erreichbarkeit der
Wasserversorgungsunternehmen
sehr unterschiedlich

Untersucht wurde, in welchem Mafle die Callcen-
ter der Wasserversorgungsunternehmen erreichbar
sind. Dabei wurde ein hierfiir gingiger Indikator
verwendet, nimlich der prozentuale Anteil der
Telefonanrufe, die innerhalb von zwanzig Sekun-
den durch einen Mitarbeiter beantwortet werden.
Zeit, die eventuell fiir ein Auswahlmenii aufgewen-

det wird, blieb unberiicksichtigt.

51 % der telefonischen Anrufe werden innerhalb
von 20 Sekunden beantwortet. Der Anteil zeigt
jedoch erhebliche Unterschiede zwischen den Was-
serversorgungsunternchmen. Bei Brabant Water
beispielsweise werden 83 % der Telefonanrufe
innerhalb von 20 Sekunden angenommen, wih-
rend dies bei Hydron Midden-Nederland nur fiir
18 % gil.

Die durchschnittliche telefonische Wartezeit (ohne
die eventuell fiir ein Auswahlmenii aufgewen-

dete Zeit) kennt ebenfalls eine starke Streuung:
Diese liegt zwischen 16 und 233 Sekunden. Die
durchschnittliche Wartezeit im Sektor betrigt 60
Sekunden.

Lieferausfille werden von einzelnen

Wasserversorgungsunternehmen

gemessen, landesweites Registrie-
rungssystem befindet sich in der

Entwicklung

Momentan entwickelt der Trinkwassersektor ein
landsweites Registrierungssystem fiir die Messung
von Lieferausfillen. Da dieses System noch nicht
vollendet ist, sind auch noch keine objektiven
Zahlen bekannt. Um dennoch eine Angabe zur
Lieferkontinuitit zu machen, wurde eine Umfrage
unter ca. 1.000 Niederlindern durchgefiihrt. Im
Ubrigen kann die Kundenwahrnehmung von der 25
Wirklichkeit abweichen, da ein Stromausfall bei-
spielsweise auch dann bemerkt wird, wenn jemand
wihrend des Ausfalls von zu Hause abwesend ist
(Gefriergerit oder elektrische Uhr).

Von allen Kunden hatten 11 % in der ersten
Jahreshilfte 2004 mit einem Lieferausfall des
Trinkwassers zu tun. Im Vergleich zu anderen
Netzdienstleistern erlangt der Trinkwassersektor
hiermit hinsichtlich Lieferkontinuitit den zweiten

Platz (Abbildung 17).

Von den Kunden mit einem Lieferausfall waren
68 % vorab dariiber informiert. Dies ist ein hohe-

res Ergebnis als bei den anderen Netzdienstleistern.



Abbildung 18 — Im Vergleich zu anderen Versorgungseinrichtungen ist die Umweltbelastung durch Trinkwasserverbrauch,
wie in ,, Wasser in Sicht 2000 bereits festgestellt, sehr gering.
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Abbildung 19 — Der gesamte Energieverbrauch pro m’ hergestellten Trinkwassers ist seit 1997, auch aufgrund der
Enthéiirtung, um 7 % gestiegen. Im selben Zeitraum ist der Anteil des Verbrauchs nachhaltiger Energie von 5 % auf 25 %

gestiegen.
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Umwelt: Umweltbelastung weiter gesunken
durch Einsatz nachhaltiger Energie

Wasserversorgungsunternehmen entziechen, reini-
gen und verteilen Wasser. Diese Prozesse belasten
die Umwelt. Die Wasserversorgungsunternehmen
streben ein dauerhaftes Gleichgewicht zwischen

Wassergewinnung, Umwelt- und Naturschutz an.
In diesem Kapitel werden sowohl die Umweltbe-

lastung, als auch die Umweltbeitrige dargestellt.

Umweltbelastung des Trinkwassersektors
ist im Vergleich zu anderen Sektoren

gering

Um die Umweltbelastung des Trinkwassersektors
zu quantifizieren, wurde fiir ,, Wasser in Sicht
1997 der Umweltbelastungsindex entwickelt.
Dieser Index wurde spiter verfeinert und in

»Wasser in Sicht 2000“ nochmals prisentiert. Die

Ergebnisse aus dem Jahre 2000 haben zum zweiten

Mal gezeigt, dass die Umweltbelastung durch den
Verbrauch von Trinkwasser im Vergleich zu dem
von Strom und Gas beispielsweise sehr gering ist.
Daneben wurde festgestellt, dass die Umweltbelas-
tung durch Trinkwasserverbrauch im Jahre 2000

zu 93 % von drei Faktoren bestimmt wurde: Ener-

gieverbrauch (72 %), Vertrocknung (20 %) und
Reststoffe (1 %).

Dieses Jahr hat man sich dafiir entschieden, diese
drei Faktoren separat zu quantifizieren, um auf

diese Weise die Transparenz dieser Bereiche weiter

zu vergroflern. Vertrocknung bildet hierbei eine Aus-
nahme: Dieser Bereich wird qualitativ behandelt, da
die Angaben fiir einen quantitativen Indikator in den

kommenden Jahren noch gesammelt werden.

Anstiege beim Energieverbrauch und beim

Anteil nachhaltiger Energie

Der dargestellte Energieverbrauch bezieht sich auf
den Herstellungs- und Verteilungsprozess von Trink-
wasser. Es wird zwischen nachhaltiger und konventi-

oneller Energie unterschieden.

Der gesamte Energieverbrauch pro m’ hergestellten
Trinkwassers ist um 7 % gestiegen. Dies wird u. A.
dadurch verursacht, dass der Herstellungsprozess
bei einigen Wasserversorgungsunternehmen um
einen Enthirtungsschritt erweitert wurde. Diese so
genannte ,zentrale Enthirtung” reduziert Kalkab-
lagerungen in Leitungen. Des Weiteren brauchen
Kunden weniger oder gar keine Enthirter mehr zu
verwenden; neben einer Kosteneinsparung fiir die
Kunden bedeutet dies eine geringere Umweltbelas-

tung durch die Verbraucher.

Der Anteil des Verbrauchs nachhaltiger Energie ist
auf Sektorebene von 5 % auf 25 % gestiegen. Die
Anzahl der Wasserversorgungsunternehmen, die
nachhaltig erzeugte Energie verwenden, ist seit 1997

von 1 auf 8 angewachsen.



Abbildung 20 — Im Jahre 2003 wurden 94 % der Reststoffe wiederverwendet ™.

Reststofftyp Herstellung ~ Wiederverwendet Gelagert Bestimmung bei Wiederverwendung (u. A.)
Eisenschlamm Grundwasser 4.850 t 63 % 37 % Lirmschutzwille, Ziegelindustrie (Farb- und Lehmersatz)
Eisenschlamm Oberflichenwasser 9.400 ¢ 74 % 26 % Lirmschutzwille, Ziegelindustrie (Farb- und Lehmersartz)
Aluminiumschlamm 1.540 ¢ 88 % 12%  Lirmschutzwille

Kalk/Eisenschlamm Grundwasser 2.840 t 100 % 0% Lirmschutzwille, Ziegelindustrie (Lehmersatz)
Kalkschlamm aus Enthirtung 1.470 ¢ 100 % 0%  Landbaudiingung, Strafenfundamentierung

Kohl b- und Kohl hl 1.350 t 15 % 85 % Lirmschutzwille, Ziegelindustrie (Innenwandstein)
Filtermaterial 10.000 ¢ 100 % 0%  Lirmschutzwille, Betonprodukte

Kalkkriimel 58.700 t 100 % 0% Stahlindustrie, Kohlevergasung, Kalkindustrie, Bodenisolierung, Viehfutter
Gesamt 90.150 t 94 % 6 %

Quelle: ion, Wasser

Abbildung 21 — Der prozentuale Anteil wiederverwendeter Reststoffe ist im Vergleich zu 1997 um 1 Prozentpunkt gestiegen.
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94 % der Reststoffe von Wasserversor-
gungsunternehmen werden wiederver-
wendet

Der Reststoff des einen Unternehmens wird von
einem anderen als Grundstoff verwendet. 1995
griindeten die Wasserversorgungsunternchmen die
»Reststoffunion“, um nach neuen Bestimmun-
gen fiir Reststoffe aus der Trinkwasserherstellung
zu suchen. Ziel ist, Losungen zu finden, die die
Umwelt weniger oder gar nicht belasten und
gleichzeitig fiir Wasserversorgungsunternehmen
finanziell attraktiv sind. Alle Wasserversorgungsun-

ternehmen sind Aktionire der Reststoffunion.

Momentan werden 94 % der Reststoffe wieder-
verwendet (Abbildung 20.) So wird eisenhaltiger
Schlamm, der nach dem Ausspiilen der Schnell-
filter entsteht, als Farb- und Fiillstoff in der Zie-
gelindustrie verwendet. Durch die zugenommene
Enthirtung werden mehr Kalkkriimel hergestellt.
Diese werden u. A. von der Stahlindustrie und bei
der Kohlevergasung verwendet. Einige Reststoffe
sind qualitativ nicht gut genug, um als Grundstoff
zu dienen und werden als Baustoff eingesetzt. Ein
Beispiel hierfiir ist die Verwendung als Fiillstoff in
einem Lirmschutzwall, wie z. B. an der A15 bei

Barendrecht.

An Grund- und Baustoffe werden strenge

umwelthygienische Qualititsanforderungen gestellt.

Die Reststoffunion priift daher, ob die Reststoffe
diesen Anforderungen geniigen. Daneben wird
untersucht, wie sich Reststoffe von Wasserversor-
gungsunternehmen besser ihrer weiteren Verwen-
dung zufiihren lassen. Im Vergleich zu 1997 ist der
prozentuale Anteil wiederverwendeter Reststoffe

um 1 % gestiegen.

Sektor geht Vertrocknung und Vernissung
proaktiv an

Sowohl bei der Vertrocknung als auch bei der Ver-
nissung sucht der Trinkwassersektor proaktiv nach
Losungen und bringt diese auch zur Ausfiithrung.
Dies ist entweder méglich, indem Stellen zur Was-
sergewinnung aus vertrocknungsanfilligen Gebie-
ten verlegt werden, oder indem gerade in iibermi-
Big vernissten Gebieten zusitzlich Grundwasser

entzogen wird.

Vertrocknung

Wenn Grundwasser in der Nihe von Naturgebie-
ten entzogen wird, die stark vom Grundwasser-
stand oder von der Zufuhr von Grundwasser iiber
den Boden abhingen, kann lokal eine Vertrock-
nung drohen. Neben beispielsweise der Industrie
und dem Agrarsektor entzichen auch Wasserver-
sorgungsunternechmen dem Boden Wasser. Die
politische Zielsetzung fiir den Trinkwassersektor
beinhaltet gemif§ dem Vierten Bericht zum Was-
serhaushalt, dass nach 2000 der Anstieg beim Ent-

zug von Grundwasser beendet sein muss.

Diese Zielsetzung wurde mittlerweile realisiert.
Der Entzug von Grundwasser fiir die Trinkwasser-
versorgung schwankt um das Niveau von 1990.
Des Weiteren bezieht sich der gesamte Grundwas-
serentzug eines Wasserversorgungsunternchmens
nicht eins zu eins auf die Vertrocknung, da Unter-
nehmen die Gewinnung ihrer Wassermengen in
weniger vertrocknungsanfillige Gebiete verlegen
und eine kompensierende Wasserzufuhr stattfin-
det. Mit anderen Worten: Die Vertrocknung kann
in einem vertrocknungsanfilligen Gebiet abneh-
men, wihrend die Entzugsmenge insgesamt gleich

bleibt.

Eine Reihe von Praxisbeispielen illustriert die
proaktive Haltung der Wasserversorgungsunter-
nehmen in dieser Frage: Brabant Water hat zum
Beispiel eine jihrliche Genehmigungskapazitit von
11 Millionen m’ abgegeben. Vitens und Hydron
Midden-Nederland haben zusammen 9 Millionen
m’ Gewinnungskapazitit aus der Veluwe und dem
Utrechter Hiigelriicken nach Flevoland verlegt,
nachdem bereits 5 Millionen m’ Gewinnungska-
pazitit vom Gooi (Laren) nach Eemdijk verlegt
worden waren. WML hat mit der Inbetriebnahme
des Herstellungsstandortes bei Heel teilweise von
Grund- auf Oberflichenwasser umgestellt; der
Herstellungsstandort hat eine Kapazitit von 20
Millionen m’ pro Jahr. PWN hat die Gewinnung
von Grundwasser in den Diinen und im Gooi
insgesamt um 25 Millionen m’ pro Jahr redu-
ziert. Um die Wiederherstellung der Natur, die
hierdurch méglich wird, zu beschleunigen, wird
eine Reihe von Renaturierungsprojekten durchge-
fithrt, wozu auch das Abplaggen von Diinentilern
gehort, um die urspriinglich nahrungsarme Situati-

on wiederherzustellen (mittlerweile ca. 85 Hektar).



Abbildung 22 — Von den Naturgebieten, die insgesamt von den Wasserversorgungsunternehmen verwaltet werden, sind 84 %

fiir die Oj%nt[ic/ﬂ/eez’t freigegeben.

Gesamtfliche der von den Trink versorgung h verwal Naturgebiete (ca. 18.200 Hektar)

Fiir die Offendlichkeit
freigegebene Naturgebiete
(84 %; ca. 15.200 Hektar)

Nich fiir die Offentlichkeit
freigegebene Naturgebiete
(16 %; ca. 3.000 Hektar)

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

Abbildung 23 — Die Grundwasserschutzgebiete der Wasserversorgungsunternehmen sind zu 85 % fiir andere Zielsetzungen

als nur zur Wassergewinnung freigegeben.

Gesamtfliche Grundwasserschutzgebiet (ca. 112.300 Hektar)

Keine ausschlieflliche Raumnutzung
(85 %; ca. 95.100 Hektar)

Ausschliefliche Raumnutzung
(15 %; ca. 17.200 Hekear)

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen




Ein priziser Indikator, um die Entwicklung der
Vertrocknung besser darzustellen, fehlt zunichst
noch. Wihrend der Erstellung der nationalen
Vertrocknungskarte 2000 wurde konstatiert, dass
man womdglich Ubereinstimmung mit den noch
festzulegenden GGORs (Gewiinschtes Grund-
und Oberflichenwasser-Ordnung) der Provinzen
suchen kann. Diese werden von Provinzen und
Wasserbehorden erstellt. Im Nationalen Wasser-
verwaltungsabkommen wurde vereinbart, dass
man die GGORs im Zeitraum von 2005 bis 2010

erstellen wird.
Verndissung

Neben der Vertrocknung gerit die Belistigung
durch Grundwasser (,,Vernissung®) immer hiu-
figer in die Schlagzeilen. Von einer Belistigung
durch Grundwasser spricht man, wenn der Grund-
wasserstand in einem stidtischen Gebiet strukeu-
rell zu hoch ist und es dadurch zu Behinderungen
von Gebrauchsfunktionen kommt. Auch hier kann
Wassergewinnung im Vorgehen gegen die Vernis-
sung eine Rolle spielen, indem man in Situationen
mit zu hohen Grundwasserstinden mehr Grund-

wasser fiir die Trinkwasserversorgung einsetzt.

So untersucht Brabant Water die Moglichkeit,
wihrend der Wintersaison in Eindhoven mehr
Grundwasser aus der Untiefe zu gewinnen, um

die Wasserbeldstigung zu beschrinken. In Hen-
gelo trigt Vitens zur Losung des Problems der
Grundwasserbelistigung bei, indem als rechtzeitige
Mafinahme Grundwasser entzogen wird, wenn der
Grundwasserstand zu hoch wird. Innerhalb des
Kooperationsverbandes Waterpact Twente sucht
Vitens zusammen mit der Gemeinde Hengelo, den
Wasserbehorden Regge und Dinkel sowie der
Provinz Overijssel nach dauerhafteren Lésungen

fiir die Beldstigung durch Grundwasser.

Wasserversorgungsunternehmen

verwalten ca. 18.200 Hektar
Naturgebiet in den Niederlanden

Wasserversorgungsunternehmen liefern neben
ihren Bemiihungen um eine maximale Wieder-
verwendung von Reststoffen und einen optimalen
Wasserentzug auch einen Umweltbeitrag in Form

der Verwaltung von Naturgebieten.

Die von Wasserversorgungsunternchmen verwal-
teten Naturgebiete nehmen eine Gesamtfliche
von ca. 18.200 Hektar ein. Von dieser durch den
Sektor verwalteten Gesamtfliche sind 84 % fiir die

Offentlichkeit freigegeben.

Neben den Naturgebieten haben die Wasser-
versorgungsunternchmen mit den viel groleren
Grundwasserschutzgebieten” zu tun, die zu 85 %
nicht ausschliefllich zur Wassergewinnung genutzt

werden.



Abbildung 24 — Die Kosten pro Anschluss und ni’ sind seit 1997 um 4,6 % bzw. 13,3 % gestiegen. Bei Beriicksichtigung
der Inflation von 18,2 % seit 1997 kann jedoch in beiderlei Hinsicht von einer realen Kostensenkung gesprochen werden.
Diese betriigt nimlich inflationsbedingt 11,5 % bzw. 4,1 %.
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Quelle CBS, Wasserversorgungsunternchmen

Abbildung 25 — 0,6 % des durchschnittlichen Haushaltsbudgets werden fiir Wasser ausgegeben.
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Finanzen & Wirtschaftlichkeit:
Kostenzunahme liegt unterhalb der

Inflationsrate

In diesem Kapitel werden die finanziellen Leistun-
gen der Wasserversorgungsunternehmen mit Hilfe
eines geschlossenen Modells auf der Grundlage

ihrer jeweiligen Jahresabschliisse verglichen. Dieser

Vergleich findet in zwei Schritten statt:

~  Unternehmensebene. Auf dieser Ebene werden
die Trinkwassertarife verglichen und die Kos-
ten von Trinkwasser beleuchtet. Diese Kosten

sind in vier Kostenkategorien eingeteilt.

~  Prozessebene. Die Betriebskosten bilden eine
der Kostenkategorien auf Unternehmensebe-
ne. Weil die Wasserversorgungsunternechmen
diese Kategorie kurzfristig am stirksten beein-
flussen kénnen, findet hier eine Vertiefung
statt: Die Betriebskosten werden verschiede-
nen Prozessen zugewiesen, sodass diese auf

Prozessebene verglichen werden kénnen.

Um die Kosten von grofien und kleinen Was-
serversorgungsunternchmen vergleichbar zu
machen, werden die Kosten pro administrativem
Anschluss” und pro m’ abgelieferten Trinkwas-
sers ausgedriickt. In Anlage A sind der Anteil

der administrativen Anschliisse und der Anteil

der m’ abgelieferten Trinkwassers der einzelnen
Wasserversorgungsunternehmen wiedergegeben.
Werden in der Benchmark , Kosten pro Anschluss*

angegeben, werden hiermit auch die Kosten fiir

Kostensteigerung bei Trinkwasser liegt

den administrativen Anschluss bezeichnet. Werden
»Kosten pro m’ angegeben, werden hiermit auch
die Kosten fiir den m’ abgelieferten Trinkwassers

bezeichnet.

unterhalb der Inflationsrate

Die Kosten pro Anschluss und m’ sind seit 1997
um 4,6 % bzw. 13,3 % gestiegen. Diese Steigerung
liegt unterhalb der Inflationsrate von 18,2 % seit
1997. Bei Beriicksichtigung der Inflation liegt eine
reale Kostensenkung von 11,5 % pro Anschluss

oder 4,1 % pro m’ vor (Abbildung 24).

Im Zeitraum von 1997 bis 2000 stiegen die Kos-
ten pro Anschluss um 4,4 %. Der Anstieg der Kos-
ten pro m’ betrug im selben Zeitraum 10,6 %. Im
Zeitraum von 2000 bis 2003 stiegen die Kosten
pro Anschluss und m® weniger stark, nimlich um
0,2 % pro Anschluss und 2,5 % pro m’.

Abgeschen davon, dass die Kostenzunahme unter-
halb der Inflationsrate liegt, sind die Kosten des
Kunden fiir Wasser auch im Verhiltnis zum durch-
schnittlichen Haushaltsbudget niedrig: Der Anteil
des durchschnittlichen Haushaltsbudgets, der fiir
Wiasser ausgegeben wird, betrigt 0,6 %
(Abbildung 25).



Abbildung 26 — Es werden die Gesamttarife pro m’ fiir fiinf standardmiifSige Verbrauchssituationen wiedergegeben. Real,
also unter Beriicksichtigung der Inflation, ist der Trinkwassertarif fiir die Verbrauchssituation Haushalt (130 i’ pro Jahr)
um 6,7 % und fiir die Verbrauchssituation gewerblicher Verbraucher (10.000 m’ pro Jahr oder 5 m’ pro Stunde) um 5,8

% gesunken. Daneben hat die Strewung zwischen Wasserversorgungsunternehmen im Vergleich zu 1997 abgenommen.
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Abbildung 27 — Kunden finden Wasserqualitiit und Liefersicherheit wichtiger als einen niedrigen Trinkwassertarif:

,»Was ist Threr Meinung nach die wichtigste Aufgabe eines Trinkwasserunternehmens?
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einem méglichst niedrigen Preis

4%

Quelle: TNS NIPO




Im Vergleich zu 2000 sind Trinkwasser-

tarife fiir Haushalte gestiegen und fiir

gewerbliche Verbraucher gesunken

Die Trinkwassertarife wurden anhand von fiinf

Verbrauchssituationen verglichen (Abbildung 26).

Dabei handelt es sich um Gesamttarife, die aus

einer fixen und einer variablen Komponente beste-

hen. Die Verbrauchssituationen unterscheiden sich

beziiglich des jihrlichen Trinkwasserverbrauchs
und der Durchflusskapazitit des Wasserzihlers.

Siehe Anlage D fiir die Trinkwassertarife”® pro Lie-

fergebiet.

gewerblichen Verbraucher mit einem Verbrauch von
10.000 m’ pro Jahr (oder einer Kapazitit von 5 m’
pro Stunde) betriigt 1,10 €. 1997 und 2000 betrug
er 0,99 € bzw. 1,13 €. Real ist der Trinkwassertarif
fiir diese Verbrauchssituation im Zeitraum
1997-2000 um 5,8 % gesunken.

Bei den Tarifen liegt eine erhebliche Streuung zwi-
schen den Wasserversorgungsunternehmen vor. Fiir
einen Haushalt betrigt diese Streuung z. B. 1,08 €
pro m’. Sie hat bei simtlichen Verbrauchssituationen

seit 1997 abgenommen.

Der durchschnittliche Trinkwassertarif fiir einen

Kunden finden gute Wasserqualitit und

Haushalt mit einem Verbrauch von 130 m’ pro zuverlissige Belieferung am Wichtigsten
Jahr betrigt 1,38 €. 1997 und 2000 betrug er 1,25

€ bzw. 1,34 €. Real ist der Trinkwassertarif fiir

4 % der Kunden sagen aus, dass sie die Lieferung von

diese Verbrauchssituation im Zeitraum 1997-2000

um 6,7 % gesunken.

Der durchschnittliche Trinkwassertarif fiir einen

Methodik fiir Finanzen & Wirtschaftlichkeit

Wasser zu einem méglichst niedrigen Preis als wich-
tigste Aufgabe eines Wasserversorgungsunternehmens
ansehen (Abbildung 27). Dabei schitzen die Kunden

den Preis von Trinkwasser im Durchschnitt 56- bis

Die Methodik fiir Finanzen loa Wirtschaftlichkeit geht von einem geschlossenen Modell aus, das auf dem Jah-
resabschluss der Wasserversorgungsunternehmens basiert'. Im Mittelpunkt des Interesses steht die Belieferung

des Kunden mit Trinkwasser. Die Kosten und Ertriige nicht trinkwasserbezogener Tiitigkeiten werden aufSer

Betracht gelassen.

Nachdem die nicht trinkwasserbezogenen Tiitigkeiten herausgefiltert sind, wird der Umsatz in vier Kostenkategorien

aufgeteilt: Steuern, Kapitalkosten, Abschreibungen und Betriebskosten:

Steuern. Zu dieser Kostenkategorie werden die Steuern und Abgaben gerechnet, die sich direkt aus der Trinkwasser-

versorgung ergeben, wie z. B. Grundwassersteuer, Leitungs- und Konzessionsgebiihren(z. B. Gebiihren fiir Aushiin-

geschilder u. A.). Die Mebhrwertsteuer und die Steuer auf Leitungswasser werden in der Benchmark aufSer Betracht

gelassen, da Wasserversorgungsunternehmen diese nur weitergeben.

Kapitalkosten. Unter Kapitalkosten werden in diesem Zusammenhang sowohl die Vergiitungen fiir Fremdkapiral

als auch die fiir Eigenkapital verstanden. Um die Schliissigkeit des Finanzmodells zu bewahren, wurde auch das

finanzielle Ergebnis bei den (negativen) Kapitalkosten vermerkt. Auf diese Weise wird in der Methodik aufgrund

der Finanzierungsweise der Betriebe abstrahiert.

Abschreibungen. Es wurden alle Abschreibungen fiir materielle und
immaterielle Aktiva (z. B. Goodwill) sowie Finanzeinlagen (z. B. Betei-

ligungen) beriicksichtigt und zum historischen Kostpreis bewertet.

Umsatz

Nicht-
Trinkwasser

Steuern

Kapitalkosten
Betriebskosten. Betriebskosten beziehen sich auf die Betriebsprozesse der
Abschrei-
Wasserversorgungsunternehmen und sind in Kostenarten wie Personal, bungen

Material und Zeitarbeitskriifte aufgeteilt. Die Kosten werden weiterhin Risaibsasian

sechs Prozessen zugewiesen (siehe Abbildung 41).

Gesamt  Nicht-Trinkwasser  Trinkwasser



Abbildung 28 - Die Gesamtkosten pro Anschluss betragen im Durchschnitt 204 €, wobei die Streuung zwischen den Was-
serversorgungsunternehmen 64 € pro Anschluss betriigt. Die Gesamtkosten sind in vier Kostenkategorien aufgeteilt. Diese
Kategorien unterscheiden sich vor allem darin, wie und in welchem MafSe sie beeinflussbar sind. In der Abbildung gilt, dass

die Kosten in den einzelnen Kategorien mit zunehmender Blaufirbung steigen.
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Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

Abbildung 29 - Die Gesamtkosten betragen im Durchschnitt 1,31 € pro nt’, wobei die Streuung 0,70 € pro m’ betriigt. Da
der durchschnittliche Verbrauch pro Anschluss bei den einzelnen Wasserversorgungsunternehmen verschieden ist, ergibt sich

fiir einige Unternehmen beziiglich der Kosten pro Anschluss ein abweichendes Bild.

Gesamtkosten Steuern Kapitalkosten Abschreibungen Betriebskosten
(€/m?) (€/m?) (€/m”) (€/m?) (€/m?)

Wgron | 0,99 | 0,18 | | 0,08 || 0,16 | [ 0,57 |
Brabant Water 1,07 _ | 0,16 | | 0,16 | | 0,54 |
Wi em] s [ oo [ s ]
Hydron-MN 021 | 021 | | 0,20 | | 0,59 |
[am] (o] [ oa  |[ s |
o N [ o [ oor |
i T T o ]
P I [

Sektor | 1,31 | ] 0,14 | | 027 | | 027 | | 0,63 |
Quelles Wasserversorgungsuncernchmen

Anmerkung: Die Gesamtkosten eines Wasserversorgungsunternehmens beziehen sich nicht eins zu eins auf die
Wirtschaftlichkeit, da Erklirungsfaktoren eine bedeutende Rolle spielen kénnen (siche Erklidrungsfaktoren in Anlage E).



96-mal zu hoch ein: Die Kunden denken im
Durchschnitt, dass der Preis fiir einen Liter Trink-
wasser 9,6 Eurocent betrigt. In Wirklichkeit variie-
ren die Preise fiir einen Liter Trinkwasser zwischen
ca. 0,10 und 0,17 Eurocent.

Streuung zwischen Wasserversorgungsun-

ternehmen betrigt 64 € pro Anschluss
oder 0,70 € pro m’

Die Unterschiede zwischen den Trinkwassertarifen
der einzelnen Wasserversorgungsunternehmen kon-
nen mit Hilfe der zugrunde liegenden Kostenkate-
gorien einsichtig gemacht werden. Deshalb sind die
Gesamtkosten pro Anschluss und m’ nach diesen
Kostenkategorien aufgeteilt. Das Maf3, in dem die
zugehorigen Kosten beeinflussbar sind, ist pro Was-

serversorgungsunternchmen verschieden:

~  Steuern. Die Hohe der Steuern hingt vor allem
vom Wassertyp ab, den ein Unternehmen
entzieht. Die Steuerkosten kdnnen gesenkt
werden, indem weniger Grundwasser entzo-
gen und mehr Oberflichenwasser verwendet
wird, oder indem die Leckageverluste gesenkt
werden. Darauf hat ein Unternehmen jedoch

— zumindest kurzfristig — nur bedingt Einfluss.

~  Kapitalkosten. Diese Kosten hingen mit der
finanziellen Struktur eines Wasserversorgungs-
unternehmens zusammen. Kapitalkosten
gehen vor allem aus verzinslichem Fremdka-
pital und dem finanziellen Ergebnis hervor.
Diese Kosten kénnen verindert werden,
indem die finanzielle Struktur angepasst wird

oder die Tarife geindert werden.

~  Abschreibungen. Die Abschreibungskosten sind
eine Folge von — oftmals in der Vergangenheit
getroffenen — Investitionsbeschliissen und den
gehandhabten Abschreibungsfristen. Abgese-
hen von der Anpassung dieser Abschreibungs-
fristen sind diese Kosten kurzfristig nicht so

leicht beeinflussbar.

~  Betriebskosten. Diese Kosten werden u. A.
durch die Wirtschaftlichkeit der Unterneh-
mensfiihrung beeinflusst. Die Betriebskosten
konnen daher im Vergleich zu den ande-
ren Kostenkategorien kurzfristig eher vom

Management beeinflusst werden.

Die Kosten pro Anschluss” betragen im Durch-
schnitt 204€. Dabei variiert die Streuung zwischen
165 € und 229 € pro Anschluss.

Die durchschnittlichen Kosten betragen 1,31 € pro
m’ mit einer Streuung von 0,70 € pro m’. Da der
durchschnittliche Verbrauch pro Anschluss bei den
einzelnen Wasserversorgungsunternehmen
verschieden ist, ergibt sich beziiglich der Kosten pro
Anschluss ein abweichendes Bild.

Wie die Abbildungen 28 und 29 zeigen, ist die
Rangfolge auf Gesamtebene nicht ohne weiteres auf
die zugrunde gelegten Kostenkategorien anwend-
bar. Im Ubrigen haben seit 1997 nahezu keine
Verschiebungen bei den Verhilenissen zwischen den
Kostenkategorien stattgefunden: Die Gesamtkosten
werden zu ungefihr 10 % durch Steuern bestimmt,
zu 20 % durch Kapitalkosten und zu 20 % durch
Abschreibungen. Die Betriebskosten machen unge-

fihr die Hilfte der Gesamtkosten aus.

Personalintensitit im Sektor ist seit 1997

um 33 % gesunken

Kostenunterschiede zwischen Wasserversorgungsun-
ternehmen kénnen teilweise durch eine Reihe von

Faktoren erklirt werden. Fiir die Unternehmensebe-
ne wurden auf der Grundlage einer Regressionsana-

lyse die folgenden Erklirungsfaktoren identifiziert:

~  Produktionstyp. Wasserversorgungsunterneh-
men kénnen auf der Grundlage des von ihnen
gewonnenen Wassertyps charakterisiert wer-

». Oberflichenwasserbetriebe haben im

den
Vergleich zu Grundwasserbetrieben im Allge-
meinen héhere Gesamtkosten pro m’, da sich
ihr Reinigungsprozess umfangreicher gestaltet.
Diese hheren Kosten zeigen sich vor allem bei

den Betriebskosten und den Abschreibungen.

Oberflichenwasserbetriebe entziehen im
Gegensatz zu Grundwasserbetrieben jedoch
per Saldo weniger Grundwasser und zahlen
deshalb weniger Grundwassersteuer pro m’
hergestellten Trinkwassers. Dies kommt zum
einen dadurch, dass Oberflichenwasserbetrie-
be Wasser infiltrieren, bevor sie es entziehen.
Zum anderen verwenden diese Betriebe Ober-
flichenwasser unmittelbar zur Herstellung von

Trinkwasser.



Abbildung 30 — Die Streuung zwischen den Unternehmen mit der jeweils grifSten Kostensteigerung und -senkung
betriigt 62 € pro Anschluss. Die Gesamtkosten pro Anschluss sind seit 1997 um durchschnittlich 9 € gestiegen.
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Abbildung 31 - Die Streuung zwischen den Unternehmen mit der jeweils grifSten Kostensteigerung und ~senkung betriigt
0,41 € pro mt’. Die Gesamtkosten pro m’ sind seit 1997 um durchschnittlich 0,15 € gestiegen. Da der durchschnittliche

Verbrauch pro Anschluss bei den einzelnen Wasserversorgungsunternehmen verschieden ist, ergibt sich beziiglich der Kosten

pro Anschluss ein abweichendes Bild.
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~  Normierte Aktiva. Je nach Zunahme der von
den Unternehmen pro m’gelieferten Trink-
wassers verwendeten Aktiva (,normierte
Aktiva“) steigen auch bestimmte Kosten. Vor
allem die Abschreibungskosten, aber auch
die Vermégens- und Gesamtkosten pro m’
gelieferten Trinkwassers nehmen mit zuneh-
mendem Besitz der Unternehmen von (nor-
mierten) Aktiva zu. Trotz der gelegentlichen
Annahme, dass die Hohe der (normierten)
Aktiva mit dem Produktionstyp eines Wasser-
versorgungsunternchmens zusammenhingt,
wurde ein Zusammenhang zwischen den bei-

den Erklirungsfaktoren nicht nachgewiesen.

~  Kundengriffe. Die Kundengrofle wird als
durchschnittlicher Trinkwasserverbrauch pro
Anschluss definiert. Unternehmen mit einer
kleineren durchschnittlichen Kundengrsfle
haben in der Regel hohere Kosten, vor allem
in Bezug auf Abschreibungen und Betriebs-
kosten. Die durchschnittliche Kundengrofie
hat seit 1997 um 8 % abgenommen, vor

allem durch wassereinsparende Mafinahmen.

~  Netzkomplexitiit. Die Netzkomplexitit ist die
Anzahl der technischen Anschliisse17 pro km
Distributionsleitung. Abschreibungskosten
und Betriebskosten steigen mit zunechmender

Netzkomplexitit.

~  Personalintensitit. Diese besteht aus der FTE-
Anzah!l” pro 100.000 Anschliissen (vollzeiti-
quivalente Beschiftigung). Unternechmen mit

einer hoheren Personalintensitit haben im

Allgemeinen auch héhere Betriebskosten. Seit
1997 ist die durchschnittliche Personalinten-
sitdt im Sektor um ganze 33 % gesunken.
Mit einer verminderten Anzahl von Mitar-
beitern liefern die Wasserversorgungsunter-
nehmen unverindert sauberes Trinkwasser,
und auch die Dienstleistung hat sich nicht
verschlechtert. Der Anteil der externen Mitar-
beiter stieg von 27 % auf 33 %.
Abbildung 32 zeigt eine Ubersicht iiber die Kosten-
kategorien mit den jeweiligen Erklirungsfaktoren.
Anlage E enthilt pro Erklirungsfaktor eine Graphik,
in der die Angaben der einzelnen Wasserversor-

gungsunternchmen dargestellt werden.

Streuung zwischen Unternehmen mit

jeweils groflter Kostenzu- und

-abnahme betrigt 62 € pro Anschluss

Die Abbildungen 30 und 31 zeigen die Kosteniinde-

rungen seit 1997 pro Wasserversorgungsunternehmen.

Die Gesamtkosten pro Anschluss sind seit 1997
durchschnittlich um 9 € gestiegen. Die Streuung
zwischen den Unternehmen mit der jeweils grofiten
Kostenzunahme (40 €) und Kostenabnahme (-23
€) betrigt 62 € pro Anschluss. Der Gesamtwert
weicht rundungsbedingt von der Summe der Ein-

zelbetriige ab.

Die Gesamtkosten pro m’. sind seit 1997 im
Durchschnitt um 0,15 € gestiegen. Die Streuung
zwischen den Unternehmen mit der jeweils grofi-
ten Kostenzunahme (0,34 €) und Kostenabnahme
(0,07 €) betrigt 0,41 € pro m’.

Abbildung 32 - Fiir die Unternehmensebene wurde auf der Grundlage einer Regressionsanalyse eine Reibe von Erklirungs-

[Jaktoren identifizierr.
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Die Gesamtkosten pro m” gelieferten Trinkwassers sind héher bei:

~  mehr Aktiva pro m’
~  kleinerer Kundengrofle

~  héherer Netzkomplexitit

~  Gebrauch von Oberflichenwasser gegeniiber Mischwasser, Mischwasser gegeniiber Grundwasser
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~  Gebrauch von Grundwasser | ~ mehr Aktiva pro m’ ~  mehr Aktiva pro m’ ~  Gebrauch von
~  kleinerer Kundengrifie Oberflichenwasser
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~  héherer Netzkomplexitit ~  kleinerer Kundengrofle




Abbildung 33 — Der Streuungsfaktor bei den Steuern (zwischen den drei hichsten und den drei niedrigsten Unternehmen)
betriigt 8. Dies ist insbesondere darauf zuriickzufiibren, dass einige Wasserversorgungsunternehmen Oberflichenwasser ver-

wenden, wodurch diese Unternehmen per Saldo weniger Grundwasser entziehen und weniger Grundwassersteuer zablen.
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Abbildung 34 — Bei einer Betrachtung des durchschnittlichen Gesamttarifes pro m’ gelieferten Trinkwassers fiir einen
durchschnittlichen Kleinverbraucher ist die Steuerkomponente seit 1997 von 15 % auf’23 % gestiegen.
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Unterschied bei Steuern hingt vor allem

vom Produktionstyp ab

Von den unterschiedlichen Steuerarten, die es

fiir Wasserversorgungsunternehmen gibt, hat die
Grundwassersteuer den meisten Einfluss auf die
gesamten Steuerkosten eines Wasserversorgungs-

unternechmens.

Die Gebiihren bestehen aus Leitungs- und Kon-
zessionsvergiitungen, die von einigen Gemeinden
erhoben werden. Die Steuer auf Leitungswasser

— eingefiihrt im Jahre 2000 — und die Mehrwert-
steuer sind in Abbildung 34 nur der Vollstin-
digkeit halber wiedergegeben und werden im
weiteren Benchmark-Verlauf nicht beriicksichtigt,
da Wasserversorgungsunternehmen diese nur wei-

terreichen.

Die durchschnittlichen Steuern betragen 22 € pro
Anschluss. Bei der Hohe von Steuern besteht eine
grofle Streuung zwischen Wasserversorgungsun-

ternehmen. In Abbildung 33 ist zu sehen, dass die
Steuerkomponente bei den drei Unternehmen mit

den niedrigsten Steuern im Durchschnitt 4 € pro

Anschluss betragen, wihrend die Steuerkomponente

bei den drei Unternehmen mit den héchsten Steu-
ern im Durchschnitt 32 € pro Anschluss betrigt.
Dieser Unterschied kann dadurch erklirt werden,
dass Oberflichenwasserbetriebe per Saldo weniger
Grundwasser entzichen und daher weniger Grund-

wassersteuer zahlen.

Abbildung 34 zeigt, dass fiir einen durchschnitt-
lichen Kleinverbraucher die Steuerkomponente 23
% des durchschnittlichen Gesamttarifes fiir Trink-
wasser oder 0,37 € pro m’ betrigt. 1997 betrug
diese Komponente 15 % des durchschnittlichen

Gesamttarifes fiir Trinkwasser.
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Abbildung 35 — Seit 1997 sind die durchschnittlichen Kapitalkosten nahezu gleich geblieben.
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Abbildung 36 — Das finanzielle Ergebnis betriigt im Durchschnitt 18 € pro Anschluss®.
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Streuung bei Kapitalkosten hat seit 1997
um 44 % abgenommen

Die Kapitalkosten bestehen aus den Kosten fiir das
Fremdkapital (z. B. Zinsen) und den Kosten fiir
das Eigenkapital.

Die durchschnittlichen Kapitalkosten sind seit

1997 mit 43 € pro Anschluss fast gleich geblieben.
Die Streuung zwischen den Wasserversorgungsunte
rnehmen mit den jeweils niedrigsten und héchsten
Kapitalkosten hat seit 1997 jedoch mit 44 % oder

29 € pro Anschluss stark abgenommen.

Abbildung 36 zeigt das finanzielle Ergebnis pro
Anschluss™. Die Streuung zwischen den Wasservers
orgungsunternchmen liegt bei 26 € pro Anschluss:
das finanzielle Ergebnis von Brabant Water betriigt
27 € pro Anschluss, wihrend es bei WLB 1 €

pro Anschluss betrigt. Das durchschnittliche
finanzielle Ergebnis des Sektors liegt bei 18 € pro
Anschluss.

Die harte Solvenz ist das Verhiltnis zwischen
Eigen- und Gesamtkapital23. Die durchschnittli-
che Solvenz im Trinkwassersektor ist seit 1997 von
14 % auf 20 % gestiegen. Die Streuung zwischen
Wasserversorgungsunternehmen reicht von 3 %
bis 31 %. Die Solvenz von WLB ist relativ niedrig,
da die Finanzierung des Unternehmens an die

Gemeindefinanzierung gebunden ist.

Abbildung 37 — Die durchschnittliche Solvenz im Trinkwassersektor ist seit 1997 von 14 % auf 20 % gestiegen.
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Abbildung 38 — Das Bild der Abschreibungen ist seit 1997 nahezu stabil: Der Durchschnittswert schwankt um die
40 € pro Anschluss, wibhrend die Streuung gut das Doppelte betriigt.
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Abbildung 39 — Die Streuung zwischen den drei Wasserversorgungsunternehmen mit den niedrigsten und hichsten
Betriebskosten hat seit 1997 um 5 % abgenommen.
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Abschreibungen bleiben stabil

Abschreibungen hingen von den Aktiva der Was-
serversorgungsunternehmen und den gehandhab-

ten Abschreibungsfristen ab.

Die Abschreibungen betrugen 2003 im Durch-
schnitt 42 € pro Anschluss. Dies ist ein Anstieg
um 11 % gegeniiber 1997. Die Streuung zwischen
Wasserversorgungsunternehmen betrigt gut das

Doppelte.

Betriebskosten pro Anschluss sind seit

1997 nominal um 5 % gestiegen und
real um 11 % gesunken

Die Betriebskosten betragen ungefihr die Hilfte
der Gesamtkosten. Diese Kosten werden u. A.
durch die Wirtschaftlichkeit der Betriebsfiihrung

beeinflusst.

Die Betriebskosten betragen im Durchschnitt 98 €
pro Anschluss. Unter Beriicksichtigung der Inflati-
on sind die Betriebskosten seit 1997 real um 11 %

gesunken.

Die Streuung zwischen Wasserversorgungsun-
ternehmen ist seit 1997 um 5 % oder 2 € pro
Anschluss gesunken. Dies kommt vornehmlich
dadurch, dass die Unternehmen, die 1997 die
niedrigsten und héchsten Betriebskosten aufwie-

sen, fusioniert haben.

Die Betriebskosten bestehen zu 38 % aus Perso-
nalkosten und zu 47 % aus Diensten Dritter. Der
Anteil der Dienste Dritter an den Betriebskosten
ist seit 1997 um 4 Prozentpunkte gestiegen (Abbil-
dung 40).

Abbildung 40 — Seit 1997 ist der Anteil der Dienste Dritter an den Betriebskosten um 4 Prozentpunkte gestiegen.
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Abbildung 41 — Um den Vergleich der Wasserversorgungsunternehmen zu erméiglichen, werden die Betriebskosten erst

unter einer Reibe von Gesichtspunkten korrigiert und anschlieflend sechs Prozessen zugewiesen.
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Abbildung 42 — Seit 1997 ist der Anteil des Verteilungsprozesses an den Gesamtbetreibungskosten gesunken. Der Anteil der

anderen Prozesse ist hingegen gestiegen.
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Anteil der Verteilungskosten ist gegeniiber

den iibrigen Betreibungsprozessen seit

1997 gesunken

Um die Betriebskosten der Wasserversorgungsun-
ternehmen detaillierter miteinander vergleichen
zu konnen, werden sie sechs Prozessen zugewie-
sen. Da Wasserversorgungsunternehmen unter-
schiedliche Buchfiihrungsmethoden handhaben,
werden die Betriebskosten erst unter einer Reihe
von Gesichtspunkten korrigiert™ (Abbildung 41).
Durch diese Korrekturen lassen sich die Betriebs-
kosten von Wasserversorgungsunternehmen besser

miteinander vergleichen.

Der Projektentwicklungs- und Projektrealisie-
rungsprozess umfasst alle Titigkeiten, die sich auf
die Entwicklung und Realisierung von Projekten
(Investitionen) richten, wie z. B. das Anlegen und

Austauschen von Leitungen.

Da Investitionen von Jahr zu Jahr schwanken und
bei den einzelnen Wasserversorgungsunternechmen
unterschiedlich sind, wird ein Teil dieses Prozesses
in das Benchmarking einbezogen. Anlage F enthilt
die Ergebnisse von vier Teilprozessen, die sich auf
das Anlegen und Austauschen von Anschluss- und

Distributionsleitungen beziehen.

In der Benchmark bilden Herstellungsprozess,
Verteilungsprozess, prozessunterstiitzender Prozess,
Verkaufsprozess und allgemeiner Prozess zusam-
men die Betreibungsprozesse. Abbildung 42 zeigt,
dass der Anteil des Verteilungsprozesses gegeniiber
allen Betreibungsprozessen seit 1997 um 9 Pro-

zentpunkte gesunken ist.
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Abbildung 43 — Die Streuung bei den Herstellungskosten be- Abbildung 44 — Die durchschnittlichen Kosten des Vertei-
triigr 0,11 € pro m’ hergestellten Trinkwassers. Im Allgemeinen lungsprozesses sind seit 1997 stindig gesunken?. Daneben

haben Unternehmen mit einem hiheren Energieverbrauch pro hat auch der Streuungsfaktor im Sektor von 3,5 auf 1,8
m’ auch hohere Herstellungskosten. abgenommen.
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Abbildung 45 — Der Verhiltnisfaktor zwischen dem Durch- Abbildung 46 — Im Vergleich zu 1997 sind die Kosten des Verkauf-
schnittswert der drei niedrigsten und der drei hichsten Unter- sprozesses 2003 im Durchschnitt um 24 % hiher, insbesondere
nehmen im prozessunterstiitzenden Prozess betrigt 3,6. wegen der hiheren Kosten ffiir Rechnungsstellung und Inkasso.
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Abbildung 47 — Die durchschnittlichen Kosten des
allgemeinen Prozesses sind seit 1997 um 16 % gestiegen.
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Hinsichtlich der einzelnen Betreibungsprozesse

sind insbesondere folgende Aspekte relevant:

~  Herstellungsprozess. Dieser Prozess umfasst
alle Titigkeiten, die sich auf die Bedienung
und Wartung von Produktionseinrichtungen

beziehen.

Die Herstellungskosten eines Wasser-
versorgungsunternchmens betragen im
Durchschnitt 0,13 € pro hergestellten m’.
Damit sind diese Kosten seit 1997 um

15 % gestiegen. Der Streuungsfaktor
zwischen den drei niedrigsten und den drei
héchsten Unternehmen pro hergestellten
m’ betrigt 2,1. Im Allgemeinen haben
Unternehmen mit einem hoheren
Energieverbrauch pro m’ auch hshere
Herstellungskosten. Im Durchschnitt
betragen die Energiekosten 22 % der

Herstellungskosten.

~  Verteilungsprozess. Dieser Prozess umfasst alle
Titigkeiten, die sich auf die Wartung von
Haupt- und Anschlussleicungen sowie die

Auswechslung von Wasserzihlern beziehen.

Die durchschnittlichen Verteilungskosten
sind seit 1997 um 25 % auf 20 € pro techni-
schen Anschluss gesunken. Daneben ist auch
der Streuungsfaktor im Sektor von 3,5 auf

1,8 gesunken.

Prozessunterstiitzender Prozess. Dieser

Prozess besteht aus der Verwaltung

von Wassergewinnungs- und
Wasserschutzgebieten und der Uberwachung
der Wasserqualitit.

Die Kosten fiir den prozessunterstiitzenden
Prozess betragen im Durchschnitt 0,06 € pro
gelieferten m’. Dies ist ein Anstieg von 27 %
gegeniiber 1997. Der Verhiltnisfaktor zwi-
schen dem Durchschnittswert der drei nie-
drigsten und der drei héchsten Unternehmen

betrigt 2003 3,6.

Verkaufsprozess. Dieser Prozess umfasst
alle Dienstleistungstitigkeiten, bei der
die Geschiftsbeziehung zum Kunden im
Mittelpunke steht.

Die Verkaufskosten eines Wasserversorgungs-
unternechmens betragen im Durchschnitt

13 € pro administrativen Anschluss. Im
Vergleich zu 1997 liegen diese Kosten 2003
um 24 % hsher. Dieser Anstieg ist vor allem
die Folge von gestiegenen Rechnungsstellungs

kosten. Der Streuungsfaktor betrigt 2,0.

Allgemeiner Prozess. Dieser Prozess besteht
aus Titigkeiten mit unternehmensweiter

Unterstiitzungsfunktion.

Die Kosten des allgemeinen Prozesses betra-
gen im Durchschnitt 27 € pro administrati-
ven Anschluss und sind seit 1997 um 16 %

gestiegen. Der Streuungsfaktor betrigt 1,5.



Abbildung 48 — Versorgungsgebiete von Wasserversorgungsunternehmen in den Niederlanden”.

PWN
WLB )
; ‘ Vitens
WBE
Qx Doorn
N‘ ‘ Brabant Water
| TWM

Quelle: KIWA




Anlagen

Anlage A

Abbildung 49 — Ubersicht iiber alle Wasserversorgungsunternehmen unter Angabe einiger Kennziffern
(Jahresdurchschnittswerte) fiir das Erhebungsjahr 2003.

Name des Name des Administrative Trinkwasser Trinkwasser Beschiftigte
Unterneh Unterneh Anschliisse geliefert Umsatz Mitarbeiter**
(abgekiirzt) (ausgeschrieben) (x1000) (Mio. m>) (Mio. €) (FTE)
Brabant Water Brabant Water N.V. 932 157 168 705
Delta* N.V. Delta 218 36 49 39
Doorn* N.V. Bronwaterleiding Doorn 4 1 1 4
DZH N.V. Duinwaterbedrijf Zuid-Holland 570 71 120 519
Hydron-Fl N.V. Hydron Flevoland 117 18 25 96
Hydron-MN N.V. Hydron Midden-Nederland 535 77 92 387
Hydron-ZH* N.V. Hydron Zuid-Holland 316 48 70 *** 220
PWN N.V. PWN Waterleidingbedrijf Noord-Holland 704 103 161 523
TWM* N.V. Tilburgsche Waterleiding-Maatschappij 90 13 10 88
Vitens Vitens N.V. 1.598 250 313 968
WBE* N.V. Waterbedrijf Europoort 741 140 173 454
Wgron N.V. Waterbedrijf Groningen 270 45 45 224
WLB ‘Waterleidingbedrijf Amsterdam 478 70 94 511
WMD N.V. Waterleidingmaatschappij Drenthe 186 29 34 145
WML N.V. Waterleiding Maatschappij Limburg 509 75 109 446
Gesamt 7.268 1.133 1.464 5.330
* Diese Unternechmen haben nicht an ,,Wasser in Sicht 2003 teilgenommen. Es handelt sich um annihernde Zahlen.
** Betriffc Mitarbeiter fiir trink & Tirtigkeiten, hlieRlich externer Mitarbei
*** Berifft den ,Nettoumsatz*; fiir weitere Informationen siche Jahresabschluss von Hydron Zuid-Holland.

Quelle: Wasserversorgungsunternehmen

Anlage B

Abbildung 50 — Ubersicht diber alle Parameter, die auf der Grundlage des Wasserhaushaltsbeschlusses im Wasserqualitiitsindex
fiir das Erbebungsjahr 2003 beriicksichtigt wurden.

Parameter Parameter
mit direktem mit indirektem Betriebstechnische Kundenorientierte
Gesundheitsbezug Gesundheitsbezug Parameter Parameter
Escherichia coli Arsen Chromone bei 30 °C Aluminium
Enterokokken Bor Ammonium Hiirte
Legionella Bromat Bakterien der Koligruppe Farbe
1,2-1,2-Dichlorithan Chlorid Eisen
Fluorid Clostridium perfringens Mangan
Kupferlsslichkeit Saturationsindex Natrium
Nickel Temperatur Sulfat
Nitrat Wasserstoffcarbonat Triibheitsgrad
Nicrit Siuregrad
PAK Sauerstoff
Bekimpfungsmittel
Tetra- und Trichlorithylen
Trihalomethane




Anlage C

Ubersicht iiber die Kosten pro Anschluss und m’ in den Jahren 1997 und 2000. Wasserversorgungsunternehmen, die

seit 1997 fusioniert haben’, wurden ebenfalls in die Abbildungen integriert, wodurch ein Vergleich méglich wird.

Abbildung 51 — Kosten pro Anschluss im Jabre 1997.

Gesamtkosten Steuern Kapitalkosten Abschreibungen Betriebskosten

(€ / Anschluss) (€ / Anschluss) (€ / Anschluss) (€ / Anschluss) (€ / Anschluss)
Hydron-MN 9 | [ 21 | [ 75 |
Weron | 148 | 13 | [ 16 |
WMD | 154 | 29 | | 23 | | 76 |
Hydron-Fl 17 | 34 | | 77 |
Brabant Water 17 | |
Vitens
WLB
PWN
WML
DZH
Sekeor | 195 || 20 | 44 | 38 || 9 |
Quelle: Wasserversorgungsunternehmen

Abbildung 52 — Kosten pro ni’ im Jahre 1997.
Gesamtkosten Steuern Kapitalkosten Abschreibungen Betriebskosten
(€/m’ (€/m’) (€/m’) (€/m’) (€/m’)

J— [ o | —C—
Wgron | 0,86 | | 0,15 | | 0,07 || 0,09 |
WMD | 0,87 | | 0,15 | | 0,16 | | 0,13 | | 0,42 |
Brabant Water | 0,17 | | 0,14 | | 0,48 |
Vitens | 0,17 | | 021 |
Hydron-Fl
WLB
WML
PWN
DZH
Sekeor | 1,16 | | 0,12 | | 0,26 | | 0,22 | | 0,55 |

Quelle: Wasserversorgungsunternehmen




Abbildung 53 — Kosten pro Anschluss im Jahre 2000.

Gesamtkosten Steuern Kapitalkosten Abschreibungen Betriebskosten

(€ / Anschluss) (€ / Anschluss) (€ / Anschluss) (€ / Anschluss) (€ / Anschluss)
Wgron | 147 | | 26 | | 6 | | 26
o T |
> T e
win wm
W m
Sekeor | 204 || 20 || 44 | 42 | 97 |
Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

Abbildung 54 — Kosten pro ni’ im Jahre 2000.
Gesamtkosten Steuern Kapitalkosten Abschreibungen Betriebskosten
(€/ ) (€/ ) (€/n7) (€/n7) (€/n7)

Wgron | 0,90 | 0,16 | | 0,04 || 0,16 || 0,54 |
Hydron-MN 1,01 0,19 | 0,11 | | 0,18 | | 0,53 |
WMD | 0,16 | | 0,17 || 0,56 |
Hydron-Fl | 0,17 | | 0,24 | | 0,51 |

Brabant Water
Vitens

WLB

WML

PWN

DZH

Sektor

Quelle: Wasserversorgungsunternehmen
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1,10 0,19
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0,47

0,23
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0,83

0,08 0,75

1,28
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Anlage D

Ubersicht iiber die Gesamttarife fiir Trinkwasser ultimo 2003, die von den Wasserversorgungsunternehmen in den ver-
schiedenen Tarifgebieten gehandhabt werden'. Mit ,,Gesamttarif* ist gemeint, dass etwaige fixe Komponenten in einem
variablen Tarif einkalkuliert werden. Die Tarife werden auf der Grundlage von fiinf standardmifligen Verbrauchssituationen

wiedergegeben, die sich auf den jihrlichen Trinkwasserverbrauch und die Durchflusskapazitit des Wasserzihlers bezichen.

Abbildung 55 — Verbrauchssituation Einpersonenhaushalt (Verbrauch 50 m'/Jabr).

Weron - Provinz Groningen 0,97
Hydron-FI : : 126
WLB - Amsterdam 128
WLB - Amstelveen 128
WLB - Ouder-Amstel : : 128
WLB - Heemstede - - 128
Weron - Stadt Groningen, Haren und Eelde 143
Hydron-MN } } 1,44
Vitens - Gelderland ; ; i.47
Vitens - Overijssel ; ; 1,51
Vitens - Nuon-Gelderland ; ; 154
WMD : ; G
Vitens - Frieshand 1,70
Brabant Water - Nordbrabant : : : 1,76
Brabant Water - Helmond-Mierlo 1,79
WML : : : 1,82
PWN =07
DZH - allgemein 2,19
DZH - Rijnwoude 2,29
DZH - Voorburg 231
DZH - Warmond - - - - 236
DZH - Den-Haag ; ; ; ; “PRE
DZH - Leiden - - - i i 2,79

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

Gesamttarif fiir Trinkwasser (€ / m?)

Quelle: Wasserversorgungsunternehmen

Abbildung 56 — Verbrauchssituation Haushalt (Verbrauch 130 m'/abr).

Weron - Provinz Groningen 0,95
Hydron-MN : 1,15
WMD 1,16
Vitens - Nuon-Gelderland 1,17
Hydron-Fl : : 1,26
Vitens - Gelderland - - 1,26
WLB - Amsterdam 1,28
WLB - Amstelveen } ; 1,28
WLB - Ouder-Amstel ; ; 1,28
WLB - Heemstede ; ; 1,28
Brabant Water - Nordbrabant ; ; 129
Vitens - Overijssel ; ; 1,30
Brabant Water - Helmond-Mierlo 132
Vitens - Friesland : ‘ 133
Weron - Stadt Groningen, Haren und Eelde 135 |
PWN : : 57
WML _—
DZH - allgemein 1,64
DZH - Voorburg 1.68
DZH - Rijnwoude 1,68
DZH - Warmond ; ; ; 1,70
DZH - Den-Haag : : : 177

DZH - Leiden ; - - 187!

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

Gesamttarif fiir Trinkwasser (€ / m?)

Quelle: Wasserversorgungsunternehmen




Abbildung 57 — Verbrauchssituation gewerblicher Kleinverbraucher (Verbrauch 1.300 ni’/Jabr, Wasserziiblerkapazitiit 3 n'/h).

Brabant Water - Nordbrabant 0,90
WMD : 0.90
Weron - Provinz Groningen ; 092
Brabant Water - Helmond-Mierlo ; 0.93
Vitens - Nuon-Gelderland ; 096
Hydron-MN ; 0,99
Weron - Stadt Groningen, Haren und Eelde : _— 1
Vitens - Friesland ; ; 1,12
Vitens - Gelderland - - 1,13
Vitens - Overijssel 1,26
PWN 129
WLB - Amstelveen 130
WLB - Amsterdam 131
WLB - Ouder-Amstel ; : 1,31
WLB - Heemstede ; ; 131
DZH - Voorburg ; ; 1,32
DZH - Rijnwoude ; ; 132
DZH - allgemein - : 1,32
DZH - Den-Haag i ; 1,33
DZH - Warmond 1.33
DZH - Leiden 134
WML 1,40
Hydron-FI 1,42 ‘ ‘
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00
Qs Waserverongunguuncrndhmen Gesamttarif fiir Trinkwasser (€ / m?)

Abbildung 58 — Verbrauchssituation gewerblicher Verbraucher (Verbrauch 10.000 ni’ Jahr, Wasserziihlerkapazitiit 5 m’/h).

Brabant Water - Nordbrabant 0,86
Waron - Provinz Groningen : 038!
Brabant Water - Helmond-Mierlo : 0,89
Vitens - Nuon-Gelderland ; 0,94
WMD : 0,94
Hydron-MN - 0,97
Hydron-Fl : . 1,05
Wigron - Stadt Groningen, Haren und Eelde ; 107
Vitens - Friesland - - 1,11
Vitens - Gelderland 1,12
PWN 1,17
Vitens - Overijssel 1,19
WLB - Amstelveen 1,28
WLB - Ouder-Amstel : : 1,28
WLB - Heemstede ; ; 1,28
DZH - allgemein ; ; 1,29
WLB - Amsterdam ; ; 1,29
DZH - Den-Haag : : 1,30
DZH - Leiden i - 1,30
DZH - Voorburg 1,30
DZH - Rijnwoude 1,30
DZH - Warmond 130
WML 1,373 i i
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00
Quelle Wassersesogunguunterchmen Gesamttarif fiir Trinkwasser (€ / m?)




Abbildung 59 — Verbrauchssituation gewerblicher GrofSverbraucher (Verbrauch 25.000 nr'/Jahy, Wasserzihlerkapazitit 10 n'/h).

Brabant Water - Nordbrabant
Brabant Water - Helmond-Mierlo
Weron - Provinz Groningen
WMD

Vitens - Nuon-Gelderland
Hydron-MN

Hydron-Fl

Wgron - Stadt Groningen, Haren und Eclde
PWN

Vitens - Friesland

Vitens - Gelderland

Vitens - Overijssel

WLB - Amsterdam

WLB - Amstelveen

WLB - Ouder-Amstel

WLB - Heemstede

DZH - Den-Haag

DZH - Leiden

DZH - Voorburg

DZH - Rijnwoude

DZH - Warmond

DZH - allgemein

WML

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

1,28
1,28
1,28
1,28
1,29
1,29
1,29
1,29
1,29
1,29

0,50 1,00 1,50 2,00

Gesamttarif fiir Trinkwasser (€ / m?)

3,00




Anlage E

Ubersicht iiber die Erklirungsfaktoren bei den Kostenkategorien.

Abbildung 60 — Erklirungsfaktor Produktionstyp: Grundwasserbetriebe haben hihere Steuern pro n’ hergestellten

Trinkwassers. Oberflichenwasserbetriebe haben hihere Betriebskosten und Abschreibungskosten.

Hydron-MN

Brabant Water

Hydron-Fl

WMD

Vitens

Grundwasserbetrieb

Grundwasserbetrieb

Grundwasserbetrieb

Grundwasserbetrieb

Grundwasserbetrieb

WML Mischbetrich

Weron Mischbetrich
PWN Oberflich betrieh
DZH Oberflichenwasserbetricb
wis | Oberflichenwasserbetrieh

B Grundwasser

B Natiirliches Diinenwasser

1997
Sektor 2000
2003

O Ufergrundwasser
O Oberflichenwasser

L T T T T T T T T T
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Prozentualer Anteil von ent und eingel

B B

ftem Wasser, verteilt nach Typ

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

Abbildung 61 — Erklirungsfaktor normierte Aktiva: Vor allem Abschreibungskosten, aber auch Kapital- und Gesamtkosten
pro m’ elieferten Trinkwassers steigen mit zunehmenden Unternehmensaktiva pro m’ gelieferten Trinkwassers. Im Ubrigen

besteht keine Korrelation zwischen den normierten Aktiva und dem Produktionstyp.

Wagron

Brabant Water

Hydron-MN

WMD

Hydron-Fl

WLB

Vitens

PWN

1997 3,39

Sektor 2000
2003

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00

Normierte Aktiva (Buchwert gesamte Aktiva in € pro m? gelieferten Trinkwassers)

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen




Abbildung 62 — Erklirungsfaktor Kundengrifie: Betriebe mit kleinerer durchschnittlicher KundengrifSe haben in der
Regel hihere Kosten, vor allem in Bezug auf Abschreibungen und Betriebskosten. Die durchschnittliche KundengrofSe hat
seit 1997 um 8 % abgenommen.

DZH

Hydron-MN

PWN

WLB

WML

Vitens

WMD

Hydron-FI

Wron

Brabant Water

1997
Sektor 2000
2003

124
145
146
147
147
e
166

168

169

40 60 80 100 120 140 160 180

Kundengrofe (gelieferte m> pro Anschluss)

200

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

Abbildung 63 — Erklirungsfaktor Netzkomplexitiit: Abschreibungskosten und Betriebskosten steigen mit zunehmender
Netzkomplexitiit.

Vitens

WMD

Brabant Water

Hydron-FI

WML

Wegron

PWN

WLB

Hydron-MN

DZH

1997
Scktor 2000
2003

43
44

51

68
72

76

82

Quelle: Wasserversorgungsunternchmen

Netzkomplexitit (Anzahl der technischen Anschliisse pro km Distributionsleitung)

90




Abbildung 64 — Erklirungsfaktor Personalintensitit: Unternehmen mit hiherer Personalintensitiit haben im Allgemeinen
auch hohere Betriebskosten. Seit 1997 ist die durchschnittliche Personalintensitiit im Sektor um 33 % gesunken. Der
Anteil der Externen stieg von 27 % auf 33 %.

Vi [
WMD [ s
WML [
Brabant Water [ ss
Wgon ———
PWN I
Hydron N —
DZH [ e
Hydron-Fl ] 126
WLB ] 129
1997 I
Sekror 2000 I TR j
2003 P | | B Eigene FTE
! . . . . . . . [0 Externe FTE
0 20 40 60 80 100 120 140 160
Personalintensitit (FTE pro 100.000 Anschliissen)
Quelle: Wasserversorgungsunternehmen




Anlage F

Ubersicht iiber die Investitionsprozesse ,Anlegung von Anschlussleitung®, ,,Austausch von Anschlussleitung®,
»Anlegung von Distributionsleitung” und ,,Austausch von Distributionsleitung®. Diese Prozesse werden ab
der Benchmark 2003 dargestellt.

Abbildung 65 — Die Kosten des Investitionsprozesses Abbildung 66 — Die Kosten des Investitionsprozesses
»Anlegung von Anschlussleitung“ hiingen mit der Bodenart »Austausch von Anschlussleitung® hiingen mit der Bodenart
zusammen. zusammen.
2500 2500
2078
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Quelle: Wasserversorgungsunternehmen Quelle: Wasserversorgungsunternchmen
Abbildung 67 — Investitionsprozess , Anlegung von Abbildung 68 — Die Kosten des Investitionsprozesses , Austausch
Distributionsleitung von Distributionsleitung hiingen mit der Personalintensitiit,
der Netzkomplexitiit und der Bodenart zusammen.
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Quelle: Wasserversorgungsunternehmen Quelle: Wasserversorgungsunternchmen




Anmerkungen

In diesem Bericht kann der genannte Gesamtwert
rundungsbedingt von der Summe der Komponenten

abweichen. Der genannte Gesamtwert ist korrekt.

Das geschlossene Modell beinhaltet, dass zwischen
den Wasserversorgungsunternehmen ein Vergleich
der Kosten, die dem Kunden fiir sein Trinkwasser
entstehen, angestellt wird. Diese Kosten sind in

den Tarifen der Wasserversorgungsunternehmen
enthalten. Die Kosten fiir den Kunden sind fiir das
Wasserversorgungsunternehmen daher Ertrige. Die
Benchmark untersucht die Ertrige jedes einzelnen
Unternehmens aus trinkwasserbezogenen Titigkei-
ten. Dies geschieht auf der Grundlage des Jahresab-
schlusses eines Unternehmens. Anschlieflend werden
die Kosten untersucht, die diesen Ertrigen gegenii-
berstehen. Da das von den Wasserversorgungsunter-
nehmen erzielte finanzielle Ergebnis auch durch den
Kunden gezahlt werden muss, wurde das finanzielle

Ergebnis bei den Kosten beriicksichtigt.

Unter ,,anderes Wasser wird Wasser verstanden, das
keine Trinkwasserqualitit besitzt. Hierzu gehort also
sowohl Wasser von geringerer bzw. minderwertiger
Qualitit als Trinkwasser (z. B. nicht- und halbfil-
triertes Oberflichenwasser), als auch von besserer
bzw. hervorragender Qualitit (z. B. destilliertes und

demineralisiertes Wasser).

Ertrige aus nicht trinkwasserbezogenen Titigkeiten
bestehen u. A. aus den Lieferungen von anderem
Wiasser, Labortitigkeiten fiir Dritte, Mitférderun-
gen, der Verwaltung von Natur- und Erholungsge-
bieten, Subventionen, inzidentellen Ertrigen und
Engroslieferungen, aktivierten Aufwendungen und
Beitrigen Diritter an Betreibungskosten von Sachan-
lagen. Titigkeiten von gesonderten B.V.s [GmbHs]
von Wasserversorgungsunternchmen werden in der

Benchmark ebenfalls aufler Betracht gelassen.

Von Wasserversorgungsunternehmen, die seit 1997
fusioniert haben, wurden die Angaben stellvertretend
ermittelt, indem jeweils der gewichtete Durchschnitt
berechnet wurde. Folgende Wasserversorgungsun-
ternchmen sind seit 1997 eine Fusion eingegangen:
Waterbedrijf Groningen entstand 1998 durch die
Fusion der ,, Waterleidingmaatschappij voor de

Provincie Groningen® und dem ,,Gemeentelijk

Waterbedrijf Groningen®. Im Jahre 2002 entstand
Vitens aus den Gesellschaften ,NUON Water
Gelderland“ und ,NUON Water Fryslan®,

» Waterbedrijf Gelderland® und ,,Waterleiding
Maatschappij Overijssel“. Brabant Water entstand
ebenfalls 2002 aus ,, Waterleiding Maatschappij
Noord-West Brabant” und “Waterleiding
Maatschappij Oost-Brabant”. Wihrend der Versf-
fentlichung der Benchmark 2003 fusionierten Delta
und WBE zu Evides; der Bericht nennt diese Unter-
nehmen noch getrennt, da die Situation in 2003

beschrieben wird.

Wasserversorgungsunternehmen sind gesetzlich ver-
pflichtet, Daten zur Qualitit des Trinkwassers der
Aufsichtsbehorde des niederlindischen Umweltmi-
nisteriums VROM mitzuteilen. Fiir die Registrierung
und Verarbeitung dieser Daten durch die Aufsichts-
behorde und die Wasserversorgungsunternechmen
wurde das REWAB-Programm (Registrierung der
Daten von Wasserversorgungsunternechmen) entwi-
ckelt. Die REWAB-Daten werden als Ausgangspunkt
fiir die Bestimmung der Messwerte von Parametern

im Rahmen des Unternehmensvergleichs verwendet.

Fiir die Normierung werden im Wasserqualitits-
index die gesetzlichen Normen gehandhabt, die in
dem Jahr gelten, fiir das der Wasserqualititsindex
berechnet wird. In den Benchmarks 1997 und
2000 wurden die Normen gemif§ Niederlegung

im Wasserhaushaltsbeschluss 1984 einschliefilich
Uberarbeitungen angewendet. Erginzend wurden
in den Jahren 1997 und 2000 fiir die kundenori-
entierten Parameter und fiir die Parameter, die der
Wasserhaushaltsbeschluss 1984 nicht abdecke, die
VEWIN-Empfehlungen und die Aufsichtsrichtlinie
(Aufsichtsrichtlinie fiir die Meldung von Norm-
iiberschreitungen Trinkwasserqualitit, VROM Auf-
sichtsbehorde 2000) verwendet. 2003 verfielen die
VEWIN-Empfehlungen jedoch. Fiir die Normierung
des Wasserqualititsindex in der Benchmark 2003
wurden die Normen gemif3 Niederlegung im

Wasserhaushaltsbeschluss 2001 angewendet.

Im Falle einer strukturellen Normiiberschreitung
kann die Aufsichtsbehérde eine Freistellung fiir das
Wasserversorgungsunternehmen aussprechen. Eine

Freistellung ist mit der Bedingung verbunden, dass
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die 6ffentliche Gesundheit nicht beeintrichtigt wird
und dass die Wasserversorgung im betreffenden
Gebiet nicht in angemessener Weise anderweitig
fortgesetzt werden kann. Im Zusammenhang mit
der Vergleichbarkeit zwischen Wasserversorgungsun-
ternehmen und der Bedeutung fiir die Kunden
werden Freistellungen beim Leistungsvergleich

jedoch nicht beriicksichtigt.

Die Methodik fiir den Wasserqualititsindex wurde
in Riicksprache mit dem RIVM (Staatsinstitut fiir
offentliche Gesundheit und Umwelt) iiberarbei-
tet. Dazu wurden die Messungen von 1997 und
2000 bei der REWAB erneut angefordert, und die
Berechnung des Wasserqualititsindex fiir 1997 und
2000 wurde neu durchgefiihrt.

Der Parameter Saturationsindex gibt das Kalk-Kohle-
Siureverhiltnis im Wasser wieder. Wasser mit einem
Saturationsindex < 0 hat eine kalkentziehende
Wirkung. Bei einem Saturationsindex > 0 hat
Wasser eine kalkablagernde Wirkung. Eine andere
Bezeichnung fiir Saturationsindex ist Sittigungs-

index.

Die Norm fiir die Gesamthiirte aus dem Wasser-
haushaltsbeschluss gilt dann, wenn eine Enthirtung
durchgefiihrt wird. Dennoch wurde diese Norm

im Zusammenhang mit der Vergleichbarkeit zwi-
schen den Wasserversorgungsunternehmen und der
Bedeutung fiir den Kunden fiir alle Wasserversor-

gungsunternehmen beriicksichtigt.

Bei mikrobiologischen Parametern spricht man erst
von einer Normiiberschreitung, wenn diese wieder-

holt angetroffen wird.

Die verwendeten Referenzsektoren sind: ein landes-
weit operierendes Postunternehmen, eine landesweit
operierende Supermarktkette, das Energieversor-
gungsunternehmen, das den befragten Kunden
beliefert, die Stadt, in der der befragte Kunde wohnt
und ein landesweit operierendes 6ffentliches

Verkehrsunternehmen.

Unter Einfiihlungsvermégen versteht man in diesem
Zusammenhang: die Verwendung von individuel-
ler Sorgfalt und Aufmerksamkeit auf den Kunden.
Unter duflerlichen Kennzeichen versteht man:
konkrete Sachen, die Bestandteil der Dienstleistung
sind. Unter Respons versteht man: die Bereitschaft,

schnell zu Diensten zu sein. Unter Zuverlissigkeit
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versteht man: die zuverlissige und gewissenhafte

Durchfiihrung der versprochenen Serviceleistung.
Unter Sorgsamkeit versteht man: die Hoflichkeit
und das zuvorkommende Verhalten des Personals

und eine vertrauenswiirdige Ausstrahlung.

Reststoffe konnen auf drei verschiedene Arten wie-
derverwendet werden. Reststoffe konnen iiber die
Reststoffunion an Dritte verkauft werden, Reststoffe
kénnen von Wasserversorgungsunternehmen direke
an Dritte verkauft werden und Wasserversorgungs-
unternehmen koénnen selbst Reststoffe an ihrem

Standort einsetzen.

Unter Wassergewinnungsgebiet wird die Zone
direkt um den Gewinnungsbrunnen verstanden.
Der Umfang des Gebietes basiert im Prinzip auf
der Abbauzeit von krankheitserregenden Bakterien.
Unter Grundwasserschutzgebiet wird das um den
Ort der Wassergewinnung gelegene Gebiet verstan-
den. Der Umfang des Gebietes wird in der Regel auf
der Berechungsgrundlage bestimmt, dass das Wasser,
am Rande dieses Gebietes als Regenwasser ankom-
mend, 25 Jahre unterwegs sein muss, bevor es aus
dem Gewinnungsbrunnen wieder heraufgepumpt

wird.

Die Zahlen iiber das Haushaltsbudget sind aus dem
Erhebungsjahr 2000, da dies die neuesten Zahlen

sind.

Es wird zwischen administrativen und technischen
Anschliissen unterschieden. Ein administrativer
Anschluss ist ein Recht auf die Lieferung von Trink-
wasser an einen bestimmten Ort. Die Anzahl der
administrativen Anschliisse entspricht in etwa der
Anzahl der Vertrige, Hiuser oder Wohnungen. Ein
technischer Anschluss ist ein Ubergabepunkt zwi-
schen dem Trinkwassernetz, das von dem Wasserver-
sorgungsunternehmen verwaltet wird, und dem Netz
oder Zapfpunke, wohin das Trinkwasser geliefert

wird bzw. geliefert werden kann.

Abbildung 26 zeigt die Streuung von Trinkwasserta-
rifen fiir fiinf standardmiflige Verbrauchssituationen.
Hierbei wurden die Tarife aller — auch der nicht
teilnehmenden — Wasserversorgungsunternechmen
beriicksichtigt”. Anlage D enthilt nur die Trinkwas-
sertarife der teilnehmenden Wasserversorgungsunter-
nehmen. Aus diesem Grunde kann die Streuung von
Abbildung 26 von der Streuung in Anlage D abwei-

chen.



19 Dassich die Zusammensetzung der teilnehmenden
Wasserversorgungsunternchmen von Jahr zu Jahr
dndert, lassen sich die jihrlich gesammelten Sek-
tordaten nur schwer vergleichen. Diese Unzuling-
lichkeit wird beriicksichtigt, indem pro Jahr nicht
nur die teilnehmenden Unternehmen untersuchrt,
sondern gleichzeitig die Position der im betref-
fenden Jahr nicht teilnehmenden Unternehmen
betrachtet wird. Dieser Ansatz ist nur bei den nicht
teilnehmenden Unternehmen méglich, von denen
ausreichend historische Daten bekannt sind, weil
diese Unternehmen bereits an fritheren Benchmarks
teilgenommen haben. Dabei wird davon ausge-
gangen, dass die in einem bestimmten Jahr nicht
teilnehmenden Unternehmen sich den Sektortrends
entsprechend entwickelt haben. Da einige Wasser-
versorgungsunternchmen die tatsichlichen Daten
noch nachtriglich eingereicht haben, kénnen die in
diesem Benchmark prisentierten Sektordaten von
den in fritheren Berichten prisentierten Sektordaten

abweichen.

20 Ein ,Grundwasserbetrieb® verwendet mindestens
85 % Grundwasser; ein ,,Oberflichenwasserbetrieb®
verwendet mindestens 85 % Oberflichenwasser. Die
iibrigen Wasserversorgungsunternehmen werden als
»Mischbetrieb“ charakterisiert. Ab 2000 wird natiir-
liches Diinenwasser als separate Kategorie betrachtet,

1997 wurde es noch zum Grundwasser gerechnet.

21 Personalintensitit wird als die Anzahl FTE pro
100.000 Anschliissen definiert. FTE steht hierbei fiir
Full Time Equivalent oder Mannjahr (und bezeich-
net die Arbeitsleistung, die eine Person wihrend

eines Jahres leistet).

22 Das finanzielle Ergebnis wird auf der Grundlage
der gesamten GuV-Rechnung eines Wasserversor-
gungsunternchmens bestimmt. Dabeti ist es nicht
moglich, auf der Grundlage der GuV-Rechnung zu
unterscheiden, ob das finanzielle Ergebnis mit trink-
wasserbezogenen oder nicht trinkwasserbezogenen

Titigkeiten erzielt wurde.

23 Bei der Bestimmung der so genannten harten Sol-
venz wird von dem Buchwert ausgegangen, der
auf dem historischen Selbstkostenpreis der Aktiva
basiert. Der Buchwert der Aktiva wird nicht mit
Beitrigen Diritter saldiert. Um die Solvenz von Was-
serversorgungsunternehmen eindeutig berechnen
zu konnen, wird von der Bruttobilanz ausgegan-

gen. Dies beinhaltet, dass einige Unternehmen im
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Jahre 2003 fiir die Benchmark eine Bruttobilanz
eingereicht haben, die von ihrem Jahresabschluss
abweicht. Fiir 1997 und 2000 wurden im Sektor-
durchschnitt nur diejenigen Unternehmen beriick-
sichtigt, bei denen die Solvenz in der gleichen Weise
wie im Jahre 2003 bestimmt werden konnte. Die
Wasserversorgungsunternehmen, die deswegen nicht
im Sektordurchschnitt von 2000 beriicksichtigt
wurden, sind DZH, Hydron Zuid-Holland, WBE,
WML und WOB.

Die Betriebskosten werden vergleichbar gemacht
und anschlieflend auf sechs Prozesse verteilt. Um den
Vergleich der Kosten zu erméglichen, finden folgen- 63
de Korrekturen statt:

Aktivierte Kosten fiir Wasserzihler, Biiroautomatisie-
rung und I'T-Systempflege werden auf die Betriebs-
kosten aufgeschlagen. Beitrige von Dritten fiir
Anschlusskosten und infrastrukturelle Arbeiten an
die Wasserversorgungsunternechmen werden ebenfalls
zu diesen Kosten hinzugezihlt. Dasselbe erfolgt fiir
aktivierte Aufwendungen, hauptsichlich Personalkos-
ten. Um die Teilprozesse des Projektentwicklungs-
und Projekerealisierungsprozesses in die Benchmark
einbeziehen zu kénnen, werden auch die aktivierten
Kosten fiir Investitionen in Transport-, Distributi-
ons- und Anschlussleitungen zu den Betriebskosten
hinzugezihlt.

Einkaufskosten fiir Rohwasser und Reinwasser wer-
den nicht Prozessen zugewiesen und daher aus den
Betriebskosten herausgenommen. Diese Einkaufs-
kosten sagen nur wenig iiber die Leistungen von
Wasserversorgungsunternechmen aus. Daneben findet
eine Korrekeur fiir den Teil der Miet- und Leasingbe-
trige statt, der zur Vergiitung der Kapitalaufwendun-
gen dient (der Nicht-Betriebsteil). Auf diese Weise
wird abstrahiert, welche Aktiva sich im Eigentum des

Unternehmens befinden und welche nicht.

Das Verteilungsprozess-Modell wurde nach 1997
genauer formuliert. Um die Ziffern der drei Jahr-
ginge vergleichbar zu machen, wurden die Ziffern

von 1997 herangezogen.

Umschlagentwurf:
The Graphic Box

Umschlagfotografie:

Diinenfoto: Karel Tomei (Flying Camera), DZH
Relining Transportleitung: Margreet Ton, WLB
Wasserquelle: Seren Madsen, DANVA
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