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Lokalna odpowiedz
na globalne wyzwania

KIERUNKI ROZWOJU
W SPOLKACH
V\TDOCIAGOWYCH

Stawomir Jankowski
prezes PWiK Sp. z 0.0. Tarnowskie Gory

’ - Nowoczesna firma wodociggowa musi by¢ przede
F wszystkim nastawiona na klienta. Powinna
rozpoznawac i zaspakajac jego potrzeby oraz
odnajdywac sie w kazdym otoczeniu spotecznym
czy biznesowym i sie do niego zaadaptowac.
Bardzo wazne jest, by przy tym wszystkim
' dziata¢ w sposdb zréwnowazony.
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ajwazniejszym zadaniem jest nauczenie sie
| \ | stuchania naszego klienta, ktory jest coraz
bardziej wymagajacy i ma coraz wigksze po-
trzeby. Przy tym wszystkim (za przyczyng COVID-19
lub dzigki niemu) jest on réwniez coraz bardziej
yzdigitalizowany”. Wychodzac klientom naprzeciw,
musimy nauczy¢ si¢ rozpoznawac ich potrzeby, ale
tez umiejetnie je zaspakajac i, co wigcej, robic to
w sposob kompleksowy. Nalezy braé¢ pod uwage row-
niez zmieniajace si¢ otoczenie biznesowe i spotecz-
ne, nie wspominajac juz o sytuacjach nagtych, jak
pandemia, ktéra wptyneta na nasza prace i mocno
zmienita otoczenie.

Inwestycje w badania, rozwéj i innowacje

W naszej branzy nie mozemy juz mysleé jedynie
o0 ,sprzedazy wody”. W PWiK Tarnowskie Gory mowi-
my o ustugach dostawy wodyi odbioru $ciekow oraz
wielowymiarowo podchodzimy do przysztosci zwig-
zanej z budowaniem relacji z klientem. Ten proces
zaczynasie¢ od inwestowania zastepczego w zakresie
budowy przytaczy i sieci wewnetrznych czy usuwa-
nia awarii, przegladow sieci, a takze informowania
onadmiernym zuzyciu wody (co moze wskazywac na
awarie w sieci wewnetrznej). Wszystko to musi prze-
biegac¢ wsposob bardzo sprawny i czytelny, a przede
wszystkim przeptyw informacji winien odbywad sie
Wrecez w czasie rzeczywislym.

Do realizacji tych zatozen niezbedny jest wy-
dajny system telemetrii, centrum monitoringu
i analiza danych. Wprowadzamy i inwestujemy
wiec w te narzedzia. To, ze jako przedsiebiorstwo
wodociggowe posiadamy informacje o zaktdceniach
pracy sieci czy o awariach i przerwach w dostawach
wody, usprawnia prace naszych stuzb technicznych
i eksploatacyjnych. Jednak réwnie wazne jest pro-
wadzenie podobnej analityki u klienta. Taka ustuga
to juz branzowe ,must have”. Klient oczekuje od nas
reakcji i natychmiastowej informacji o tym, ze np.
zaobserwowali$my nadmiernie zuzycie na jego sieci.
W takiej sytuacji jestesmy nie tylko dostawca, ale
i partnerem gotowym przyj$¢ mu z pomocg i zaofe-
rowac konkretng ustuge.

Digitalizacja procesow obstugi klienta to nie
tylko monitoring pracy sieci, ale takze np. zdalne

INWESTYCJE PWIK
TARNOWSKIE GORY

W latach 2002-2020 PWiK wydat

na inwestycje w (kwoty netto):

- ujeciawody 2,2 mln zt
sie¢ wodociggowa 23,3 mln zt
sie¢ kanalizacyjng 11,0 mln zt
oczyszczalnie 14,3 mln zt

24 Kierunek Wod-Kan 172021

odczyty licznikdw. Dzigki nim klient moze otrzymad
szybka informacje o zuzyciu wody lub o przerwach
w jej dostawie. Do powiadomiert moga stuzy¢ takie
narzedzia, jak system sms, ktéry pozwala adreso-
waé informacje do wszystkich odbiorcéw, albo tez
aplikacje mobilne. To ostatnie narzedzie jest o tyle
interesujace, ze pozwala klientom mieé¢ wglad
whbiezace rozliczenia oraz analizy poréwnawcze, np.
do $rednich i najlepszych wynikow w danej grupie
klientow, a takze daje mozliwo$é uregulowania fak-
tury prosto z telefonu. Mozliwe powinno by¢ réwniez
przestanie zdjeciaurzgdzen lub ich bezposredniego

Cele wyznaczamy precyzyjnie

i w sposéb mierzalny, zwigzany

z efektywnoscig ekonomiczng,
srodowiskowg i spoteczng oraz
wykorzystaniem zasoboéw ludzkich

otoczenia. Czas, ktory jest wazny dla klienta, dla nas
rowniez jestistotnym elementem, poniewaz chcemy
szybciej reagowac¢. Komunikacja moze by¢ jednak
dwustronna, poniewaz takze klienci mogg przesytaé
nam informacje o potencjalnych awariach czy innych
niepokojgcych sytuacjach, np. zapadnieciu si¢ jezdni.
Wystarczy zrobi¢ zdjecie i oznaczy¢ w aplikacji miej-
sce zdarzenia. PWiK w Tarnowskich Gorach korzysta
juz z takiego rozwigzania i mamy o nim wiele pozy-
tywnych opinii mieszkancow.

Innym narzedziem jest ,cyfrowy” pracownik
- ,Pan Tomek”. Jest Lo rozwigzanie zrealizowane
w ramach wdrazania kultury innowacji wsrod pra-
cownikdéw. ,Pan Tomek” to propozycja skierowana do
klientow, ktorzy chea sie przytaczyé do sieci wodno-
-kanalizacyjnej. Ten wirtualny pracownik thumaczy
na naszej stronie internetowej krok po kroku, jak
nalezy wypetnié wniosek, jakie sg niezbedne zatgcz-
nikiiskadje mozna pobra¢. Wramach tego projektu
zostal przygotowany interaktywny kalkulator, ktory
pomaga obliczyé wartosci potrzebne do wpisania we
wniosku. Dzieki temu jestesmy caty czas dostepni,
bez koniecznosci osobistej wizyty w biurze obstugi
klienta. Klient o dogodnej dla siebie porze moze po-
zyskacé komplet rzetelnych informacji.

Optymalizacja proceséw wewnetrznych poprzez
innowacje

Ten ostatni przyktad obrazuje bardzo wazny
aspektnaszej pracy — innowacyjnosé. Kto stoi w miej-
scu, ten si¢ cofa. Naszym zadaniem jest tworzenie
nowej, lepszej rzeczywistosci 1 warunkow pracy.
Zaangazowanie i potencjat pracownikéw mogg by¢
zrodtem pomystow, a nawet drobne zmiany uspraw-
niajg prace i zwickszaja efektywnosé.
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Przysztos$¢ bedzie oparta na optymalizacji pracy
naszych zatdég. Przyktadem moze by¢ wprowadzenie
aplikacji mobilnej z przydzielonymizadaniami, ktora
jest przeznaczona dla naszych stuzb eksploatacyj-
nych i technicznych. Nie sa juz potrzebne poranne
odprawy i ustne przydzielanie pracy: co, kto i gdzie
ma robié. To juz zupeinie inny proces planowania
pracy i zadan z podziatem na te, ktére mozna zapla-
nowacé oraz te, ktdre musza by¢ zrealizowane w try-
bie awaryjnym. Niezwykle wazne jest tez tworzenie
zespotow eksperckich, wdrazanie nowych pomystow,
ich liniowanie iimplementowanie zaproponowanych
rozwigzan do standardowych proceséw.

Dzigki lym wszystkim rozwigzaniom nasza firma
staje si¢ bardziej ,zwinna”imoze zdecydowanie szyb-
ciej reagowac na nowe sytuacje i potrzeby klienta.

Efektywnosc ekonomiczna, Srodowiskowa
i spoteczna poprzez zrbwnowazony rozwaj

Nie mozemy w prosty sposob przektadac wzrostu
kosztow na cene dostaw wody czy odprowadzania
Sciekow. Szukamy rozwiazan, ktore mogg optymali-
zowac koszty, jak np. poprzez uktady matej kogene-
racji, spalanie biogazu, produkcje energii elektrycz-
nej w miejscu jej zapotrzebowania, a tym samym
unikanie dystrybucji. To sa rzeczy, ktore w naszej
branzy powinny mie¢ coraz szersze zastosowanie.
Poszerzamy zakres naszych ustug, gdyz marze w ta-
ryfach wodno-$ciekowych nie zapewniaja juz spot-
kom wodociggowym rozwoju. Jeste$my zatem wrecez
zmuszeni do poszukiwania nowych rozwigzan, ktore
wzmocnityby pozycje przedsigbiorstwa i budowaty
jego wartosé dodang.

Aspektem, na jaki nalezy zwrdci¢ uwage, jest
zréwnowazone wykorzystanie zasobow. Firma, ktéra
nie rozwija sie w sposob zréwnowazony, nie odniesie
sukcesu. Bardzo wazna jest nasza rola edukacyjna,
awiec ksztattowanie wizerunku spo6tkijako odpowie-
dzialnej za $rodowisko: wskazywanie rozwigzan ra-
cjonalnego korzystania z wody, wdrazanie projektéw
zwiazanych zzagospodarowaniem wdd deszczowych,
czyli tzw. retencji lokalnych. Wspomniany system te-
lemetrii oraz system pracy sieci, ktore sktadaja sie na
system dyspozytorski, to doskonate narzedzia, ktore
nam w tym pomagaja. Minimalizowanie strat wody
czy zastosowanie gospodarki systemu zamknigtego
to obszary, w ktérych mozna $wiadczy¢ dodatkowe
ustugi i zwiekszac efektywnos¢ ekonomiczna.

Innym obszarem, dajacym nam olbrzymie moz-
liwosci, jest elektromobilnosé. Firmy wodociagowe
maja duze parki samochodowe, a to wtasnie samo-
chody sa drugim, po niskiej emisji, czynnikiem odpo-
wiedzialnym za smog w centrach miast. Przestawie-
nie naszego transportu na samochody elektryczne
to kierunek, ktéry obieramy w trosce o srodowisko.
Samochody elektryczne z kolei powinny by¢ zasilane
zielong energia, w tym z naszych projektow energe-
tycznych, np. produkceji energii z biogazu.
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7 kolei w obszarze edukacji ekologicznej nasza
spotka prowadzita liczne zajecia w placowkach
szkolnych i przedszkolnych oraz dystrybuowata do
mieszkancow ulotki edukacyjne pt.: ,Jak chroni¢
jakosé wody”, ,Jak oszczedzaé wode”, ,Jak unikac
strat wody”, ,Czego nie wprowadzac¢ do urzgdzen
kanalizacyjnych”, ,Mysl, co i gdzie wrzucasz”, ,Na-
wyki Eko-mieszkarnica”. ProwadziliSmy tez autorskie
zajecia edukacyjne pt. ,Badamy wtasciwosci wody”
i ,Skad si¢ bierze woda w kranie”. PWiK wraz z Fun-
dacjg Veolia Polska byt organizatorem konkursu
edukacyjnego dla mtodziezy ,Mtodzi obserwatorzy
przyrody” oraz wspottworzyt ogrod sensoryczny dla
wychowankow przedszkola integracyjnego w Tar-
nowskich Gorach.

To wszystko wynika z wizji efektywnosci Veolii,
ktora uwzglednia wszystkich interesariuszy. Nasze
cele wyznaczamy precyzyjnie i w sposob mierzalny,
zwigzany z efektywnoscia ekonomiczng, Srodowi-
skowg i spoteczng oraz wykorzystaniem zasobdw
ludzkich. Nie mozemy tylko koncentrowadé sie na
podstawowym zakresie dziatan. Musimy podejmo-
waé wyzwania zgodne z celami zrownowazonego
rozwoju.

10 ZOBOWIAZAN VEOLII

Dostep do ustug — szybki i tatwy
Spotkanie — dotrzymujemy wyznaczonych termindw
Przyjmowanie interesantéw — wydtuzone godziny pracy

Awarie — dziatamy 24 godz. na dobe przez 7 dni w tygodniu
Incydenty — informujemy o przerwach w dostawach wody

Odpowiedz — odpisujemy na kazdg korespondencje
Wystuchanie — jestesSmy otwarci na

dialog i rozwigzywanie problemu

Wsparcie — pomagamy, by nie dopusci¢

do odciecia dostaw wody

Zuzycie — informujemy o nietypowym poziomie zuzycia wody

Doradztwo — jestesSmy uwrazliwieni na kwestie
poszanowania wody oraz ochrony srodowiska
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