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AS TALLINNA VESI TOOTMISTULEMUSED 2014. AASTAL

Meie jaoks on esmatéhtis tagada oma tarbijatele kvaliteetne joogivesi, piisiv veelihendus ning reovee
drajuhtimise teenus. Vdhemtéhtis ei ole meie jaoks see, mil viisil suhtleme oma klientide ja tarbijatega
ning kuidas meie tegevus haakub kogukonna heaoluga. Need néditajad, mis meie tegevust
iseloomustavad, on juba aastaid viga korgel tasemel. Samas on meil heameel ndha stabiilset paranemist,
sest see annab tunnistust arengust ja edasiliikumisest. Ka 2014. aasta saame kokku votta, rohutades viga
haid tulemusi koikide meie teenuste Kvaliteedis. 2014. aastal olid jétkuvalt vdga tugevad ka suhted
klientidega. Vorreldes Euroopa keskmisega, on rahulolu meie tegevusega oluliselt kdrgem, kuuludes
juba aastaid Euroopa tootmissektori esimese 10% hulka. Et tarbijad saaksid meie peale ka edaspidi
kindlad olla, jidtkame t66d nende tulemuste hoidmise ning parandamisega koigi niitajate osas.
Piihendume jétkuvalt klienditeeninduse parandamisele ning kogukonna keskkonnateadlikkuse
tostmisega seotud tegevustele.

Tegevusniitajad 2014. aastal

Tegevusniitaja | 2013 | 2014
Joogivesi

Tarbija kraanist voetud vee kvaliteediproovide vastavus nduetele 99,70% 99,80%
Veekadu jaotusvorgus 16,98% 16,14%
Keskmine veekatkestuse kestus kinnistu kohta tundides 3,46 h 3,15 h
Reovee dirajuhtimine

Kanalisatsioonitorustike ummistuste arv 762 757
Kliendikontaktide arv ummistuste ja sademevee érajuhtimise kohta | 1405 1060
Klienditeenindus

Kirjalike kaebuste arv 118 76
Kliendikontaktide arv vee kvaliteedi teemal 252 152
Kliendikontaktide arv veesurve teemal 576 380
Kirjalike kontaktidele vastamine vihemalt 2 to6pédeva jooksul 99,1 % 99,1%
Lubaduste mittetaitmise arv 117 54
Planeerimata veekatkestustest teavitamine vdhemalt 1 tund enne | 96,90% 95%
katkestust

Kraanivesi on joogivesi

Joogivee kvaliteedil on oluline mdju elanike tervisele ja heaolule. Juba aastaid on pealinna joogivee
kvaliteet vorreldav kraanivee kvaliteediga mistahes Ladne-Euroopa riigis, mistdttu julgustame jatkuvalt
inimesi kraanivett jooma. 2014. aasta kliendirahulolu uuring, mida viib 1&bi sdltumatu uuringufirma
EMOR, kinnitab, et nii meie kliendid kui tarbijad usaldavad kraanivee kvaliteeti itha enam. 2014. aastal
joi kraanivett 81% tarbijatest, samas kui 2011. aastal vaid 48%. See néitab iihtlasi, kui oluline on suunata
tahelepanu tarbijate teadlikkuse tdstmisele kraanivee kvaliteedist.

Joogivee kvaliteedile kehtivad ranged seadusest tulenevad nouded ning vee kvaliteedi kontroll toimub
vastavalt joogivee kontrollikavadele, mille kinnitab Terviseamet. Veekvaliteeti iseloomustabki selle
vastavus seadusest tulenevatele nduetele. Vatsime 2014. aastal Tallinnas ja Sauel tarbijate juurest
iihtekokku 2496 veeproovi. Mo6dunud aastal vastasid voetud veeproovidest koigile nduetele
rekordilised 99,80%. Vaid kuue proovi puhul ei vastanud kvaliteet nduetele kdrgema rauasisalduse tottu.
Teostasime koheselt hoolduse tdnavate veetorustikule, mille tulemusel vastasid kordusproovid kodigile



veekvaliteedinduetele. Maardu teeninduspiirkonnas tarbijate kraanidest voetud proovidest vastasid
100% koikidele nduetele.

Kindel teenus

Elanikele on oluline, et neile oleks tagatud O0pdevaringselt toimiv teenus. Seetdttu keskendume
tookindluse jérjepidevale parandamisele, et tagada OOpédevaringselt toimiv kvaliteetne teenus.
Ennetavate t66de planeerimise ning optimeerimise tulemusel on aastast-aastasse oluliselt vdhenenud
veekatkestuste ajaline kestus. Selle tulemusel on vahenenud elanikele veekatkestustega kaasnevad
ebamugavused ning neil oli vdhem pdhjust meie poole podérduda. 2014. aastal oli veekatkestustega
seotud kliendikontakte 1227 ehk 45% vdrra vahem kui 2013. aastal.

Puhtam eluskeskkond

Tootades tina parema homse nimel, on meie tihelepanu on jatkuvalt suunatud voimalike iileujutuste
ning reostusega seotud riskide, samuti klientidele pdhjustatavate ebameeldivuste vdhendamisele.
Ennetava kanalisatsioonivdrkude ldbipesu tulemusel on aastaga iile 24% viéhenenud kliendipddrdumiste
arv seoses ummistuste ning probleemidega sademevee drajuhtimisel.

Aasta-aastalt on vdhenenud ka lekete tase. Piltlikult Geldes tdhendab lekete taseme jarjepidev
vihendamine, et niiteks vorreldes kiimne aasta taguse ajaga hoitakse igapdevaselt kokku pea 13 000 m®
puhastatud joogivett. Vorreldes 2013. aastaga hoiti 2014. aastal kokku 200 000 m® vett. Sama palju
tarbitakse Tallinnas vett kolme 66pdevaga. 2014. aastal oli veekadu jaotusvorgus 16,14% juures, samal
ajal kui 2013. aastal oli sama néitaja 16,98%.

Klient on meie partner

Soovime, et meie tegevus pohjustaks klientidele voimalikult vihe ebameeldivusi. Aasta-aastalt viheneb
klientide vajadus meiega kontakteeruda ning meie tegevuse suhtes rahulolematust viljendada. Ka 2014.
aastal on vorreldes méddunud aastaga oluliselt langenud nii kliendikontaktide kui kaebuste arv. See
viihenemine on peamiselt seotud ennetava t6 tulemusel paranenud teenuse kindlusega. Ule kolmandiku
vorra on vihenenud klientide poordumised nii veekvaliteedi, -katkestuste, kui -survega seotud teemadel.
Kui 2013. aastal oli klientidel pohjust rahulolematuseks 118 juhul, siis 2014. aastal on kaebuste arv vaid
57. Samuti peame viga oluliseks, et meie kliendid teaksid, millal nende kiisimused lahenduse leiavad.
Jalgime lubatud tdhtaegadest kinnipidamist vdga hoolsalt ning anname kliendile eelnevalt teada, kui
meil ei dnnestu neid kokkuleppeid tdita. Lisaks kasutame Meie Lubaduste siisteemi, mille kohaselt
oleme andnud klientidele lubadused, mille rikkumisel tasume kliendile automaatselt hiivitist. 2014.
aastal ei suutnud me oma lubadustest kinni pidada 54 korral, mis on 54% vdrra viahem kui 2013. aastal.

Peame viga oluliseks tagasiside oma tegevusele, mistottu viib soltumatu uuringufirma EMOR igal aastal
1abi rahulolu-uuringu meie klientide ja ldpptarbijate seas. Rahulolu hindamisel kasutatakse TRI*M
indeksit, mis moddab kliendisuhte tugevust. 2014. aasta kliendirahulolu-uuringus olid kliendisuhted
kdigis segmentides viga head, 77-89 TR*M indeksi punkti tasemel. Juba varem véga kdrgelt rahulolu
tasemelt on dnnestunud kliendisuhteid veelgi tugevdada. Rahulolu poolest paistame Euroopa vordluses
jatkuvalt silma keskmisest oluliselt korgemate hinnangutega, olles rahulolu poolest juba mitmeid aastaid
Euroopa tootmissektori esimese 10% hulgas.

Teadlikum tarbija

Soovime, et inimestel oleks indu ning teadmist keskkonnateadlikumaks eluviisiks. Nonda teeme
jarjepidevat koost66d nii pédris pisikeste kui koigi teiste meie tarbijatega, et teadlikkus kasvaks.
Julgustame inimesi eelistama joogiks kraanivett, kaasates soogikohti, partnereid ja avalikkust. Sellest,
et inimesed on teadlikumad joogivee kvaliteedist ning vairtustavad sisulist dialoogi, annab tunnistust
ka kraanivett joogiks usaldavate inimeste arv. Kui 2011. aastal joi kraanivett vaid 48% tarbijatest, siis
2014. aastal juba rekordilised 81%. See ilmestab inimeste teadlikkuse olulist tdusu, sest kraanivee
kvaliteet on piisivalt korge juba aastaid.

Tostmaks inimeste teadlikkust sellest, kuidas véltida ummistusi ning sellega kaasnevaid probleeme,
16ime fiktiivse liksuse ,,SAPO*“. SAPO ehk Sanitaarpolitsei eesméark oli meelde tuletada, et WC pott ei



ole priigikast ning sinna visatud priigi tekitab inimestele ebameeldivusi. Augusti I6pus tuli
veepuhastusjaama tegemistega avatud uste paeva raames tutvuma rekordilised 850 inimest. See nditab
huvi selle vastu, kuidas puhastatakse meie koigi jaoks olulist joogivett ning kuidas jouab kraanivesi

meie kodudesse.



