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2 Bevindingen en aanbevelingen bij de vergelijking van het proces nieuwe aftakkingen



1 SITUERING

De WaterRegulator formuleert dit advies naar aanleiding van het rapport ‘Procesbenchmark bij de Vlaamse
drinkwaterbedrijven — Proces ‘Nieuwe aftakkingen’ (finale versie 18 oktober 2018) van AquaFlanders. Het
rapport legt zich toe op het vergelijken van het proces nieuwe aftakkingen door de Vlaamse
watermaatschappijen en is gepubliceerd op de website van AquaFlanders.

Dit advies behandelt kort de aanpak en de resultaten van de benchmark. Daarnaast formuleert de
WaterRegulator een aantal algemene bevindingen en aanbevelingen.

Het betreft de vierde procesbenchmark uitgevoerd binnen de sector. Telkens formuleert de
WaterRegulator zijn advies bij de resultaten. Volgende processen werden reeds geanalyseerd middels een
procesbenchmark:

=  Debiteurenbeheer (2015);
= Niet in rekening gebracht water (2016);
= Klachtenbehandeling (2016).

De volgende procesbenchmark zal dieper ingaan op het bedrijfsproces ‘Asset management’.

De procesbenchmarks kaderen in de uitvoering van de afspraken vastgelegd in het protocol tussen de
exploitanten van een openbaar waterdistributienetwerk, AquaFlanders en de Vlaamse
Milieumaatschappij’. Ze beogen het vergelijken van de prestaties en de efficiéntie van de Vlaamse
watermaatschappijen en het verhogen van de transparantie.

De watermaatschappijen worden door de procesbenchmarks gestimuleerd om van elkaar te leren door hun
prestaties te vergelijken en te analyseren. Een open, publieke communicatie van de resultaten is daarnaast
ook een extra, externe stimulans om effectief de mindere punten aan te pakken en het proces te
optimaliseren. Op basis van deze analyse stelt elke watermaatschappij een actieplan op om elk
bedrijfsproces, bestudeerd door middel van een procesbenchmark, te optimaliseren.

! Protocol tussen de exploitanten van een openbaar waterdistributienetwerk, AquaFlanders en de Vlaamse Milieumaatschappij m.b.t. het
verschaffen van gegevens en inlichtingen in het kader van de opdrachten van de WaterRegulator.
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https://www.vmm.be/wetgeving/adviezen-waterregulator
https://www.aquaflanders.be/systems/file_download.ashx?pg=4126&ver=1
https://www.aquaflanders.be/systems/file_download.ashx?pg=4884&ver=1
https://www.aquaflanders.be/systems/file_download.ashx?pg=4929&ver=3

2 AANPAK PROCESBENCHMARK

De benchmark analyseert het proces van huishoudelijke en niet-huishoudelijke/industriéle nieuwe
aftakkingen.

De procesbenchmark is als volgt uitgevoerd:

- nauwe samenwerking tussen KPMG en de AquaFlanders werkgroep benchmark met
vertegenwoordiging en expertise van de WaterRegulator, AquaFlanders en de individuele
watermaatschappij;

- uitvoering in drie fasen: de studie-, registratie- en rapporteringsfase;

- beschrijving van het proces nieuwe aftakkingen om tot een beter begrip te komen van het proces.
Het proces gaat van start bij de aanvraag voor een nieuwe aftakking en eindigt wanneer deze in
dienst wordt genomen. Het proces kent vier deelprocessen:

= Administratieve verwerking van de aanvraag;
= Uitvoering werken;

= Keuring van de binnen installatie;

= |ndienstname van de aftakking.

Alleen de eerste twee deelprocessen vielen binnen de scope van deze prestatievergelijking. Het
proces in scope van deze benchmark gaat met andere woorden vanaf de aanvraag voor een nieuwe
aansluiting tot het moment dat er leidingwater kan worden geleverd;

- tweeledige analyse:

= kwantitatieve analyse: objectieve analyse via gedefinieerde prestatie-indicatoren.
Voor dit proces is een onderscheid gemaakt tussen vier groepen van prestatie-indicatoren:

(1) volume-indicatoren: schetsen het kader en de context;

(2) indicatoren met betrekking tot doorlooptijd: zijn indicatief voor de efficiéntie
en effectiviteit van het proces. Een effectief en efficiént proces resulteert in
een kortere doorlooptijd;

(3) eenindicator die opbrengsten vergelijkt;

(4) kwalitatieve indicatoren.

=  kwalitatieve analyse d.m.v. het maturiteitsraamwerk (Aqua-BPMM): peilen naar de mate
waarin de watermaatschappij in staat is om goede prestaties continu te herhalen en
eventuele mindere prestaties (snel) bij te sturen. De drinkwatersector bepaalde het
minimale niveau en ambitieus niveau voor de sector, voor alle dimensies van het
maturiteitsmodel.
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3 RESULTAAT PROCESBENCHMARK

Er zijn geen resultaten weerhouden voor IWVB aangezien het aanleggen van nieuwe aftakkingen voor deze
watermaatschappij door FARYS en VIVAQUA wordt uitgevoerd.

Volgende bevindingen en conclusies komen uit de procesbenchmark:

- gemiddeld werden 0,77 % nieuwe aftakkingen aangelegd t.o.v. het totaal aantal in dienst zijnde
aftakkingen (variatie van 0,46 % tot 1,00 %);

- gemiddeld zijn 81 % van de nieuwe aftakkingen, aftakkingen met 1 spruitstuk (1 tak) (variatie
beperkt);

- gemiddeld worden 84 % van de nieuwe aftakkingen geplaatst met een diameter kleiner of gelijk
aan 40 millimeter (variatie beperkt). Aftakkingen met deze diameter worden doorgaans gebruikt
voor gewoon huishoudelijke waterafname;

- het aantal en het soort nieuwe aftakkingen wordt voornamelijk gedreven door de klanten;

- de doorlooptijd voor het opmaken van een offerte varieert van nul tot 14 werkdagen. Alle
watermaatschappijen, die beschikken over data, voldoen daarmee aan de richtlijn in het Algemeen
Waterverkoopreglement (AWVR). De richtlijn stelt dat de klant binnen de 15 werkdagen vanaf de
datum van de aanvraag een prijsofferte dient te ontvangen;

- alle watermaatschappijen rekenen een forfaitaire kostprijs aan voor de aanleg van een nieuwe
aftakking. Gemiddeld bedraagt het factuurbedrag voor een standaardaftakking € 978 (variatie van
€922 tot € 1.080);

- voor het aanvragen van een nieuwe aftakking zijn een aantal documenten vereist om een offerte
op te maken. Elke watermaatschappij vereist dat de klanten minstens een aanvraagformulier
invullen en een aantal plannen voorleggen zoals een omgevingsplan, een grondplan en
inplantingsplan;

- voorafgaand de werkzaamheden tot uiterlijk na plaatsing van de nieuwe aftakking ontvangt de
klant een factuur van de watermaatschappij. Alle watermaatschappijen versturen bij een nieuwe
aansluiting een welkomstbrief aan de nieuwe abonnee met informatie over onder andere de
bevestiging van het contract, de bevestiging van plaatsing van de watermeter ed.;

- wanneer we kijken naar de behaalde maturiteitsscores, op het niveau van de zes domeinen, blijkt
de watersector relatief gezien de beste score te behalen op IT-ondersteuning, terwijl het domein
product en dienstverlening de laagste score behaalt;

- het gewogen gemiddelde van de Vlaamse watersector voldoet enkel voor de domeinen uitvoerder
en IT-ondersteuning aan de vooropgestelde minimale verwachting. Dit wijst er op dat bij de meeste
watermaatschappijen voor alle andere domeinen rond het proces nieuwe aftakkingen nog
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aanzienlijke ruimte is voor verbetering. Meer specifiek voor het domein metrieken is de kloof
groot. De scores voor de overige domeinen liggen meer in elkaars buurt;

- de belangrijkste aanbeveling voor ontwerp en documentatie betreft de strategische alignering
tussen de doelstellingen gesteld aan nieuwe aftakkingen en de overkoepelende organisatie
doelstellingen. Door doelstellingen te definiéren rond nieuwe aftakkingen wordt het mogelijk om
deze doelstellingen door te vertalen naar metrieken en op te volgen;

- de meeste watermaatschappijen gebruiken wel al een aantal metrieken om verschillende
processen op te volgen, maar deze zijn vooral gericht op het rapporteren van de context en dus
minder gericht op het evalueren en verbeteren van het proces;

- procesuitvoerders hebben over het algemeen een duidelijk overzicht van de werkinstructies, maar
minder zicht op bijvoorbeeld procesrisico’s, wetgevende aspecten, prestatie-indicatoren of de link
met andere processen/afdelingen. Het is aanbevolen om procedures en werkinstructies te
communiceren en toe te lichten op gemeenschappelijke voorstellingen.

4 ADVIES WATERREGULATOR

4.1 Bevindingen en aanbevelingen bij de aanpak
De WaterRegulator stelt vast en concludeert het volgende met betrekking tot de uitvoering:

- de aanpak van de procesbenchmark is helder en uitgebreid opgenomen. De scope is afgebakend,
de werking van het referentieproces nieuwe aftakkingen en haar deel- en subprocessen zijn
beschreven, de geselecteerde prestatie-indicatoren zijn opgelijst en de inhoud van de
maturiteitsdimensies is toegelicht;

- voor een uitgebreidere beschrijving wordt verwezen naar achterliggende documenten;

- voor het opstellen van de lijst met prestatie-indicatoren gebeurde een literatuurstudie en werd
gekeken naar bestaande rapportering, waaronder de tariefplannen. De WaterRegulator is van
mening dat de gegevens gerapporteerd in het tariefplan gebruikt kunnen worden voor het
opstellen van de prestatie-indicatoren voor deze en andere procesbenchmarks. Maar, het reeds
beschikbaar zijn van data mag niet het uitgangspunt zijn voor de keuze van relevante indicatoren.
Procesbenchmarks (en actieplannen) moeten op zich staan en zo zijn opgesteld dat ze kunnen
dienen ter staving van SMART-verbeteracties in de tariefplannen voor het verhogen van de
kostenefficiéntie en verbetering van de performantie. Zeker bij de selectie van de indicatoren die
opgenomen worden in de actieplannen moeten indicatoren gekozen worden die het meest
relevant zijn voor prestatieverbetering te meten en daarom niet per definitie deze waarvoor de
data reeds beschikbaar zijn;

- de WaterRegulator betreurt dat de watermaatschappijen onderling niet tot een consensus kwamen
bij de uitwerking van een prestatie-indicator met betrekking tot kosten. De belangrijkste reden
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hiervoor blijkt de gehanteerde politiek en daaruit volgende kostenstructuur zeer verschillend is en
door enkele watermaatschappijen als te verschillend wordt geacht om een nuttige vergelijking
mogelijk te maken. Het alternatief om de kostprijs te definiéren voor een standaard type aftakking
met identieke specificaties bleek geen afdoende oplossing te zijn om de kosten te benchmarken.
Bijgevolg werd er geen prestatie-indicator met betrekking tot kosten opgenomen, noch als high?,
noch al medium3. De WaterRegulator is van mening dat de ontwikkeling van een prestatie-indicator
ter vergelijking van de kosten(efficiéntie) zeker interessant en relevant was geweest. Zelfs indien er
geen unieke standaard type aftakking met identieke specificaties gedefinieerd kon worden. De
vergelijking van de kostprijs met respect voor de gehanteerde politiek van elke watermaatschappij
(eigen werken of uitbesteed, verscheidenheid in materialen,...) kan, rekening houdend met
achtergrondinformatie, eveneens nieuwe inzichten geven. De WaterRegulator stelt dan ook dat
deze prestatie-indicator op ‘medium’ gezet moet worden. De prestatie-indicator moet op termijn
ontwikkeld worden zodat deze in de toekomst vergeleken en opgevolgd kan worden door de
watermaatschappijen;

- in de vertaling van het interne rapport naar de publieke versie wordt belangrijke informatie, zoals
de werking van het referentieproces en haar deel- en subprocessen en de geselecteerde prestatie-
indicatoren, niet overgenomen. Hierdoor ontbreekt belangrijke informatie om tot een goede
interpretatie van de resultaten te komen.

4.2 Bevindingen en aanbevelingen bij het resultaat
De WaterRegulator stelt vast en concludeert het volgende met betrekking tot het resultaat:

- de gehanteerde methode verschaft de watermaatschappijen een aantal handvaten om het
bedrijfsproces nieuwe aftakkingen te analyseren, te evalueren, op te volgen en te vergelijken ten
opzichte van de andere Vlaamse watermaatschappijen. Met behulp van de resultaten uit deze
procesbenchmark kunnen de watermaatschappijen elk voor zich verbeteracties opstellen en
opvolgen;

- het onderzoek resulteert in een aantal aanbevelingen om het proces nieuwe aftakkingen te
verbeteren, gebaseerd op de onderlinge vergelijking. De WaterReguator is van mening dat een
vergelijking van het proces en de bestudeerde prestatie-indicatoren ten opzichte van de
watersector in een andere regio, een ander land of ten opzichte van een andere vergelijkbare
sector een meerwaarde geweest zou zijn voor de benchmark;

- de WaterRegulator is tevreden dat de watermaatschappijen nu voor het eerst benoemd worden in
een procesbenchmarkrapport, bij de bespreking van de resultaten. Deze vooruitgang draagt bij tot
het creéren van transparantie;

- deindicatoren met betrekking tot de doorlooptijd werden berekend door middel van de mediaan.
Door gebruik te maken van de mediaan in plaats van het gemiddelde, zouden de gevisualiseerde

2 ‘High’ prestatie-indicatoren zijn de indicatoren die als ‘zeer relevant’ worden beschouwd en bijgevolg gemeten worden in het finale rapport
worden opgenomen.

3 ‘Medium’ prestatie-indicatoren zijn indicatoren die nuttig worden bevonden, maar waarvoor het momenteel niet mogelijk is om daadwerkelijk
data aan te leveren. Deze komen in aanmerking om in de toekomst te worden opgenomen in de benchmark.
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resultaten vooral betrekking hebben op de kleine aftakkingen die het grootste aandeel hebben in
het totaal aantal nieuwe aftakkingen. Ook de plaatsing van nieuwe aftakkingen waarvoor
netuitbreiding nodig is of die een langere doorlooptijd hebben door nalatigheid van de klant
hebben hierdoor minder invioed op het resultaat. De WaterRegulator vindt de rapportering door
middel van de mediaan goed. Weergave van de minimum en maximum doorlooptijd per
watermaatschappij zouden ondanks de onderbouwde redenering toch ook een meerwaarde
vormen (vb. grafische voorstelling: boxplot) voor deze benchmark om zicht te hebben op de
scheeftrekking door de langdurige dossiers;

- de doorlooptijd voor het opmaken van een offerte (mediaan) varieert van 0 tot en met 14
werkdagen waarmee voldaan is aan de regelgeving (art. 6 § 7 AWVR);

- de WaterRegulator heeft bedenkingen bij de aanbeveling in het eindrapport om te streven naar
een zo kort mogelijke doorlooptijd voor het opmaken van een offerte. Dat de richtlijn in het AWVR
zo goed mogelijk nageleefd moet worden, leidt geen twijfel. De WaterRegulator vindt evenwel niet
dat het streven naar een zo laag mogelijke doorlooptijd wenselijk is; wel naar een kostenefficiénte
doorlooptijd met als maximum deze opgenomen in het AWVR;

- de WaterRegulator adviseert de watermaatschappijen de high en medium indicatoren met
betrekking tot doorlooptijd op te volgen en hierover te rapporteren in het actieplan aangezien dit
indicatoren zijn waarop de watermaatschappijen kunnen (bij)sturen. De indicatoren betreffen
‘doorlooptijd vervolledigen aanvraag’, ‘doorlooptijd opmaak offerte’, ‘doorlooptijd uitvoering
werken’ en ‘doorlooptijd uitvoering straatherstel’. Watermaatschappijen die hierover nog niet
kunnen rapporteren dienen in eerste instantie de nodige stappen te zetten om de data te
verzamelen zodat opvolging mogelijk wordt. In het bijzonder adviseert de WaterRegulator De
Watergroep werk te maken van het verzamelen en (intern) rapporteren van indicatoren met
betrekking op doorlooptijd. De Watergroep kon voor het procesbenchmarkrapport geen cijfers met
betrekking tot de doorlooptijd aanleveren;

- in het hoofdstuk ‘maturiteitsmodel’ worden de bevindingen met betrekking tot de maturiteit op
sectorniveau en op het niveau van een watermaatschappij weergegeven. Hierdoor kan er op basis
van deze rapportering een link gelegd worden met de resultaten uit de kwantitatieve analyse. De
vergelijking van de maturiteit tussen de watermaatschappijen met onder andere de prestatie-
indicatoren van de individuele watermaatschappijen kan relevante informatie opleveren voor
optimalisatie van het proces. Een dergelijke analyse ontbreekt evenwel in het rapport;

- in het maturiteitsmodel voor de benchmark wordt hetzelfde basis- en ambitieniveau vastgelegd
voor elke watermaatschappij. De WaterRegulator merkt dat er in de conclusie van het onderzoek
gesteld wordt dat de noodzaak om een bepaald niveau te bereiken verschilt per
watermaatschappij. Dit is tegenstrijdig. Als het ambitieniveau gelijk vooropgesteld wordt over de
hele sector, dan moet ook elke watermaatschappij daar ook naar streven;

- de WaterRegulator adviseert de watermaatschappijen die voor één of meerdere dimensies niet
voldoen aan het vooropgestelde minimale niveau van het maturiteitsmodel de nodige maatregelen
te treffen om op termijn hier wel aan te voldoen. De maatregelen kunnen geformuleerd en
opgevolgd worden in het actieplan ‘nieuwe aftakkingen’;
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- de WaterRegulator stelt voor om een werkbaar overzicht met verbeterpunten op te lijsten in het
finaal rapport dat afgecheckt kan worden door de watermaatschappij en/of waarvan de punten
kunnen opgenomen worden in het actieplan;

- in het rapport ontbreekt een overzicht van de geraadpleegde literatuur. De WaterRegulator vraagt
om een referentielijst op te nemen in het finaal rapport.

5 BESLUIT

Het doel van de procesbenchmarks is tweeledig: enerzijds wordt hiermee een kennisuitwisselingsplatform
gecreéerd tussen de watermaatschappijen dat aanzet tot het uitwisselen van goede praktijken en zo
bijdraagt tot efficiéntieverbeteringen. Anderzijds moet de benchmark bijdragen tot een verhoogde
transparantie van het proces voor de watermaatschappijen zelf én het bredere publiek.

De WaterRegulator is tevreden over de gehanteerde methode. Deze is degelijk en inzetbaar voor
toekomstige procesbenchmarks.

De WaterRegulator is ook tevreden met de geleverde inspanningen en de medewerking van de
watermaatschappijen. Het proces werd grondig geanalyseerd, prestatie-indicatoren werden gedefinieerd
en maturiteitsniveaus werden in samenspraak met de watermaatschappijen vooropgesteld en gemeten. De
WaterRegulator waardeert ook het benoemen van de watermaatschappijen in het
procesbenchmarkrapport. Dit komt de transparantie van het proces ten goede en geeft de
watermaatschappijen een extra externe stimulans om hun processen verder te optimaliseren.

De WaterRegulator ziet wel nog een aantal gemiste opportuniteiten bij uitwerking van de
procesbenchmark algemeen en specifiek voor het proces nieuwe aftakkingen. De WaterRegulator betreurt
de beperkt vergelijkende rapportering en het ontbreken van linken tussen de kwalitatieve en kwantitatieve
analyse op zich en in zijn totaliteit. Daarnaast ontbreekt ook de uitwerking van een kostenindicator. Gelet
op de beperkte omvang en complexiteit van dit proces is het een gemiste kans van de
watermaatschappijen om deze oefening met deze procesbenchmark uit te werken. De WaterRegulator
stelt dan ook dat de kostenindicator op termijn ontwikkeld moet worden door de watermaatschappijen.
Tot slot adviseert de WaterRegulator de prestatie-indicatoren met betrekking tot doorlooptijd verder te
ontwikkelen en op te volgen in het actieplan en maatregelen te nemen indien nog niet aan het
vooropgestelde minimale niveau van de verschillende dimensies van het maturiteitsmodel is voldaan.
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6 VERVOLG: ACTIEPLAN

Elke watermaatschappij dient na de oplevering van het procesbenchmarkrapport aan AquaFlanders een
jaarlijks te actualiseren actieplan op te stellen tegen 18 april 2019 (zie artikel 3§2 B van het protocol tussen
de exploitanten van een openbaar waterdistributienetwerk, AquaFlanders en de Vlaamse
Milieumaatschappij - VMM, 2011)*.

Hiertoe legde de werkgroep benchmark op 12 december 2018 al volgende afspraken vast:

In het actieplan nieuwe aftakkingen worden:

e minstens de volgende prestatie-indicatoren opgevolgd:
0 doorlooptijd vervolledigen aanvraag;
0 doorlooptijd opmaak offerte;
0 doorlooptijd uitvoering werken;

e voor de volgende prestatie-indicatoren minstens acties ondernomen, indien de opvolging
hiervan nog niet op punt staat, om ze vervolgens ook op te volgen:
0 doorlooptijd uitvoering wegherstel;
0 standaard kostprijs van een standaard aftakking;

e minstens voor de dimensies van het maturiteitsmodel waarvoor nog niet voldaan is aan het
minimale niveau acties geformuleerd zodat minstens het minimale vooropgestelde niveau van
maturiteit behaald wordt.

4. Jaarlijks wordt er op basis van de resultaten van de in het voorgaande jaar uitgevoerde procesbenchmark(s) door elke exploitant afzonderlijk een
actieplan opgesteld waarin de voor de eigen maatschappij getrokken conclusies en de op basis daarvan opgemaakte verbeteracties voorgesteld
worden. De exploitanten stellen jaarlijks hun actieplan ter kennisgeving ter beschikking van de WaterRegulator. Samen met het actieplan maken de
exploitanten ook een voortgangsrapport ter kennisgeving over. In dit voorgangsrapport wordt de implementatie van de actieplan(nen) van de
voorgaande jaren meegedeeld. ...

In de ‘Handleiding opmaak, opvolging en rapportering actieplan efficiéntieverbetering door watermaatschappijen’ werden de afspraken meer vorm
gegeven en is de opmaak van de actieplannen concreter uitgewerkt:

... Het verbetertraject voor een bepaald bedrijfsproces wordt uiterlijk zes maanden na oplevering van het finaal procesbenchmarkrapport aan
AquaFlanders opgesteld door de watermaatschappijen. ...

... Elke watermaatschappij formuleert hierin een aantal kwantitatieve en/of kwalitatieve doelstellingen en acties voor het bestudeerd bedrijfsproces.

Het minimum en idealiter aantal op te volgen prestatie-indicatoren voor een bedrijfsproces wordt met de AquaFlanders-werkgroep ‘benchmark’
afgesproken na oplevering van het procesbenchmarkrapport voor het bestudeerd bedrijfsproces. ...
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