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De drinkwater
consument in de 
Verenigde Staten 
De op service gebaseerde cultuur in de Verenigde Staten is ook tot in de watersector doorgedrongen. 
De service wordt er iederjaar sneller, beter en klantvriendelijker. Waterbedrijven in de VS vergelijken 
hun prestaties met de best presterende bedrijven, ook van buiten de watersector. De drijvende kracht 
achter deze continue verbeteringen komt vaak van nieuwe technologie, zoals degrootschalige imple
mentatie van nieuwe Customer Information Systems (CIS), op afstand uitleesbare watermeters, nieu
we manteren voor (elektronisch] jactureren en slimme communicatie bij calamiteiten. Waterbedrijven 
worden in hun verbeteringsproces steeds vaker ondersteund door de American Water Works Research 
Foundation (AwwaRF), de evenknie van Kiwa Water Research. Ook in Nederland staat de klant 
steeds sterker centraal. In het bednjfstakonderzoek is daarom bijvoorbeeld het programma Client 21 
van start gegaan. Een blik over degrens kan de Nederlandse drinkwaterwereld een beeldgeven van 
ontwikkelingen die ook voor Nederland relevant kunnen zijn. Daarom onderstaand een actueel beeld 
van de situatie m de Verenigde Staten. 

Grote waterbedrijven in de Verenigde 
Staten zijn permanent bezig om hun presta
ties te vergelijken met collega's, maar ook 
met bedrijven buiten de watersector. Ze 
houden een benchmark, waarbij de nadruk 
ligt op service, klantgerichtheid en klantte
vredenheid. Deze bedrijfsvergelijking is ont
wikkeld op initiatief en onder begeleiding 
van AwwaRF en wordt uitgevoerd via inter
net. Waterbedrijven geven via die weg infor
matie over hun prestaties. Vervolgens wordt 
automatisch verband gelegd met geschikte 
en gelijksoortige (waterbedrijven, waarmee 
een onderlinge bedrij fsprestatie zinvol is en 
dus praktisch bruikbare informatie levert. 

De waterbedrijven richten hun ambitie 
op het gebied van service op het niveau van 
de best presterende niet-waterbedrijven. 
Klanten meten prestaties van het waterbe
drijf namelijk vooral af aan de service die zij 
van andere commerciële bedrijven ontvan
gen, zoals telecom en elektriciteit. Een indi
viduele klant kan de prestaties van het 
waterbedrijf immers niet afmeten aan de 
prestaties van een ander waterbedrijf 

Bedrijven in de commerciële sector ver
beteren hun service ieder jaar, met als gevolg 
dat verwachtingen van klanten in de water
sector ook ieder jaar stijgen. Daarom biedt 
de AwwaRF benchmark-internetpagina ook 
de mogelijkheid om bedrijfsprestaties te ver
gelijken met niet-waterbedrijven. 

Op afstand uitleesbare water
meters 

Waterbedrijven in de Verenigde Staten 
zijn wettelijk verplicht watermeters vaker af 
te lezen dan waterbedrijven in Nederland. 
Net iets meer dan de helft (51 procent) factu
reert eens per maand, 26 procent eens per 
twee maanden en 23 procent per kwartaal. In 
Nederland komt een wateropnemer onge
veer eens in de zeven jaar persoonlijk langs. 
De conceptversie van de European Energy 
Service Directive legt nadruk op het belang 
van actuele verbruiksgegevens en accurate 
facturering. Een consument moet kunnen 
beschikken over actuele verbruiksgegevens 
om zijn energieconsumptie te kunnen ver
minderen, zodat mogelijk een hogere meet-
frequentie verplicht zal worden gemaakt. 
Hoewel dat nu nog niet aan de orde is, kan 
de European Energy Service Directive ook 
een vooraankondiging zijn voor de watersec
tor, zeker als het economische belang van 
besparing toeneemt door bijvoorbeeld intro
ductie van het integrale waterketentarief 

Een verplichte hoge leesfrequentie 
brengt hoge kosten met zich mee en daar
mee wordt automatisch én op afstand meten 
lonend. Door waterstanden op afstand uit te 
lezen besparen waterbedrijven in de Ver
enigde Staten kosten ten opzichte van tradi
tionele handmatige meteropname. Ondanks 
hogere aanschafkosten van op afstand uit
leesbare watermeters ten opzichte van ana

loge watermeters werkt circa 60 procent van 
de waterbedrijven in de VS mer watermeters 
die op afstand gecontroleerd kunnen wor
den. 

De toepassing van deze meters in combi
natie met een hoge incassofrequentie biedt 
extra mogelijkheden om kosten te besparen, 
want kapotte watermeters worden zo sneller 
opgespoord. Het waterbedrijf in Kansas City 
kon zo in twee jaar voor 1,6 miljoen dollar 
extra in rekening brengen. Ook zijn adressen 
waar wel mensen wonen die volgens de 
administratie geen water gebruiken (kapotte 
watermeter, diefstal), sneller te achterhalen. 
Bovendien zijn minder meterlezers nodig en 
ontvangt het callcenter minder telefoontjes 
over waterstanden en onduidelijke rekenin
gen. In Boston is het aantal binnenkomende 
telefoontjes met vragen over de waterreke
ning na introductie van op afstand uitlees
bare watermeters met 52 procent vermin
derd. 

Informatie over watermeterstanden kan 
worden gebruikt om fraude op te sporen, 
zoals onlangs in Enschede is gebeurd. Door 
introductie van op afstand uitleesbare 
watermeters (en een hoge uitleesfrequentie) 
ontstaan meer mogelijkheden om fraude op 
te sporen. Besturing op afstand van afsluit
bare watermeters biedt eveneens mogelijk
heden om klanten in geval van calamiteiten, 
onderhoudswerkzaamheden (spuien) of 
wanbetaling af te sluiten. In Nederland 
onderzoeken onder meer Hydron Flevoland, 
PWN en Kiwa momenteel de haalbaarheid 
voor het invoeren van de nieuwe waterme
ters. 

Factureren moet goedkoper 
Klanten van Amerikaanse waterbedrij

ven kunnen kiezen uit diverse manieren om 
hun waterrekening te betalen. In rurale en 
dunbevolkte gebieden wordt soms nog aan 
de deur geïnd. De combinatie van vele 
betalingsopties en een hoge facturerings
frequentie zorgt voor hoge kosten in het fac
tureringsproces. De Amerikaanse waterbe
drijven bestuderen nu mogelijkheden om 
door inzet van technologie het aantal betaal-
opries te verminderen zonder dat het 
serviceniveau vermindert. In Nederland is 
deze ontwikkeling ook in gang gezet door 
automatische incasso te stimuleren. 

De kosten voor de verschillende beta
lingsopties verschillen enorm (zie tabel). 
Vooral de kosten voor arbeidsintensieve 
opties zijn hoog. 
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betalingsoptie kostenindicatie 

elektronisch 
papieren nota 
betaalstation 
balie 
aan de deur 

0,13 dollar 
0,42 dollar 
0,51 dollar 
3,93 dollar 

24,00 dollar 

Banken spelen op deze trend in met een 
fijnmazig netwerk van lokale kantoten 
(waar klanten hun rekening betalen) en 
elektronische betaalopties met service. Zo 
ondersteunt Western Union waterbedrijven 
met de beoordeling van de kredietwaardig
heid van risicovolle klanten; rekeningnum-
mets van klanten worden door een databank 
met 220 miljoen rekeningnummers gehaald 
(circa 60 tot 65 procent van alle rekening
nummers). Het waterbedrijf krijgt zo snel 
informatie over niet bestaande rekening
nummers, slecht betaalgedrag of rekening
nummers waarmee fraude is gepleegd. Deze 
aanpak reduceert het risico van niet betaalde 
rekeningen. 

Customer Information Systems 
Klantinformatiesystemen (Customer 

Information Systems, afgekort CIS) zijn 
onmisbaar om de klant goed en efficiënt van 
dienst te zijn. De introductie is wel kostbaar 
en draait regelmatig uit op grote (financiële) 
fiasco's. AwwaRF-onderzoek wijst uit dat 
slechts 52 procent van implementatietrajec
ten van klantinformatiesystemen succesvol 
is. Het gaat hier om systemen die sinds 2000 
zijn ingevoerd; het succespercentage in de 
periode 1990-2000 lag rond 30 procent. Van 
de succesvolle trajecten is 74 procent uitge
voerd met applicaties van de leverancier. 
Waterbedrijven die aan de slag zijn gegaan 
met zelf ontwotpen systemen of sterk aange
paste applicaties haalden slechts een sla
gingspercentage van 26 procent. 

Toepassingen van ICT 
ICT-applicaties bieden nieuwe mogelijk

heden om met één druk op de knop klanten 
te informeren, bijvoorbeeld in geval van 
calamireiten. Verontruste klanten die een 
verantwoordelijke organisatie tijdens een 
calamiteit massaal bellen, krijgen altijd con
tact. Het systeem zelf kan op zijn beurt mil
joenen klanten tegelijkertijd opbellen, faxen, 
e-mailen en SMS-en met vootaf opgenomen 
boodschappen. Het systeem wordt op dit 
moment in de VS vooral ingezet om voot 
orkanen en sneeuwstormen te waatschuwen 
en belt net zo lang totdat alle klanten de 
telefoon hebben opgenomen (antwoordap
paraten worden herkend). Het voordeel van 
het systeem is dat gebruikers zelf geen extta 
apparatuur (hardware en software) hoeven 
aan te schaffen en pas betalen als het sys
teem actief wotdt gebruikt (afrekening per 
telefoontje, SMS, fax of e-mail). 

Met geografische koppelingen in GIS is 
het mogelijk om klanten in specifiek aange
wezen gebieden te benaderen met berichten 
op maat. Voor waterbedrijven is deze optie 
nuttig om bijvoorbeeld gepland onderhoud 
of om lokale waterkwaliteitsproblemen 
(kookadvies) te communiceren. Ook in 
Nederland wordt hiermee een begin 
gemaakt: de Regionale Hulpverlenings
dienst in Rottetdam biedt sinds kort de 
mogelijkheid om bij rampen een SMS te stu
ren. Het SMS-alarm is nodig, omdat veel 
mensen de silenes niet zouden horen. 

Klantonderzoek 
Donald Schienger, voorzitter van de 

Customet Service Committee van de AWWA, 
signaleert een enorme dynamiek in de servi
ceverlening, aangewakkerd door trends zoals 
24-uuis setvice, klant-relatiemanagement, 
brede beschikbaarheid van nieuwe technolo
gie, zelfvoorziening en uitbesteding. De 
vraag van waterbedrijven naar klantgerela-

teerd onderzoek neemt toe, zoals sociaal-eco
nomisch onderzoek, terwijl hierop vroeger 
werd bezuinigd. Voorbeelden van recent 
afgeronde studies zijn 'public perception of 
tap water chlorinous water' en 'developing 
customer service targets by assessing custo
mer perspectives'. Momenteel inventariseert 
AwwaRF nieuwe onderwerpen voor onder
zoek. Daarbij wordt gedacht aan communi
catie ovet waterbesparing en het verbeteren 
van callcenters. 

De waterklant in Nederland 
'De klant en technologie zijn de drijven

de factoren voor verandering in de Neder
landse watersector.' Zo luidde de conclusie 
van het bedrij fstakonderzoek 'toekomstver
kenningen voor de Nederlandse watersec
tor'. De klant is continu in beweging door 
veranderingen in de maatschappij (individu
alisering), technologie (ICT) en invloed van 
media. 'Branding' van leidingwater en beïn
vloeding van klantperceptie zijn eveneens 
een uitdaging, als antwootd op negatieve 
berichten in media van bijvoorbeeld flessen-
waterproducenten. 

Om met deze uitdagingen aan de slag te 
gaan is het noodzakelijk te weten wat in de 
maatschappij speelt, continu te innoveren 
en acties op de klant af te stemmen. Daarom 
is recent 'Client 21' gestart. De projecten 
hierin genereren kennis waarmee individu
ele waterbedrijven aan de slag gaan. Het 
VEWIN/Kiwa-platform Klant & Markr met 
managers van Nederlandse en Vlaamse 
watetbedtijven geeft concrete invulling aan 
'Client 21'. Zij passen daarbij ook toe wat ze 
leren van de ervaringen uit andere sectoren 
en buitenlandse waterbedrijven, zoals in de 
Verenigde Sraten. f 

Toine Ramaker (Kiwa Water 
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ASTRASANcl continue (bio)filtratie 

• Biologische (de)nitrificatie en polijsting van afvalwater 

• Kringloopsluiting 

• Proceswaterbereiding uit oppervlaktewater 

• Spoelwaterbehandeling in de drink- en proceswaterbereiding 

• (Biologische) zijstroomfiltratie in koelwatercircuits 
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