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1. JUHATUSE ESIMEHE POORDUMINE

2019. aasta kujunes Tallinna Vee jacks ildjoontes suureparaseks. Eeskujulike finants- ja
tootmistulemuste korval tuli kohaneda ka mitmete valjakutsete ja muutustega. See andis hea
voimaluse tdestada ettevotte tugevust. Vaatamata neile valjakutsetele jatkab ettevote
tegutsemist suureparaste tulemustega.

PIKK TEE UUTE TARIIFIDENI

2019. aasta juunis langetas rahvusvaheline vahekohus otsuse Tallinna Vesi ja United Utilities
(Tallinn] B.V. poolt Eesti Vabariigi vastu algatatud arbitraaZimenetluse osas. Kahjuks otsustas
vahekohus enamush&iltega Tallinna Vesi ja United Utilities (Tallinn) B.V. néudeid mitte
rahuldada. Loppotsus valmistas pettumuse, eriti arvestades alates 2016. aasta novembris
toimunud istungitest kulunud aega.

4. kvartali alguses saabus Konkurentsiametilt oluline teade selle kohta, et ettevotte poolt
esitatud tariifitaotlus on heaks kiidetud. See oli teine oluline teetdhis kaimasolevas
tariifivaidluses, mis viimaks lopetas ka koik sellega kaasnenud kohtuvaidlused. Ettevote on
varskelt kinnitatud tariife rakendanud alates 2019. aasta detsembrist.

Tallinna Vesi keskendub jatkuvalt sellele, et pakkuda oma klientidele suureparast teenust, ning
kohaneb kiiresti uue regulatsiooni pohimotetega.

TUGEV FINANTSPOSITSIOON

Tallinna Vesi finantstulemused olid 2019. aastal jatkuvalt suureparased. Jargnevas aruandes
kirjeldatakse tulemusi ja muutusi Uksikasjalikumalt, kokkuvotvalt nagime aga positiivseid
muutusi nii laekunud tuludes kui sellega seonduvalt kulumi- ja amortisatsioonieelse arikasumi
ning puhaskasumi suurenemises.

Ka Tallinna Vee tutarettevotte Watercom tulemused olid vaga head, uletades sellele eelnenud
aasta tulemusi. Watercomi kui pohitegevusega mitteseotud teenuseid pakkuva tiitarettevotte
roll  muutub Uha olulisemaks uue regulatsiooni rakendamisest tulenevate mojude
tasakaalustamisel.

Novembris maksis Tallinna Vesi Nordea Pangale tagasi pikaajalise laenu, mille maht oli 37,5
miljonit eurot, ning solmis uue laenulepingu summas 37,5 miljonit eurot Pohjamaade
Investeerimispangaga, et rahastada kaimasolevat investeeringute kava. Edukas
refinantseerimine toi kaasa laenuintresside Uldise vahenemise.

UHTLASELT HEAD TOOTMISTULEMUSED

Meie tootmistulemused olid 2019. aastal head. Taas kord dnnestus meil veelgi parandada oma
tulemusnaitajaid nii vee- kui reoveepuhastuse osas, ning pakkuda samal ajal oma klientidele ja
oppkasutajatele katkematult kvaliteetset teenust.
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Ka joogivee kvaliteet plsis 2019. aastal meie teeninduspiirkonnas vaga korge. Siiski esines
moningaid vaiksemaid muutusi veeproovide analllsitulemustes. Kui veepuhastusjaamast
valjuva joogivee kvaliteet on jatkuvalt suureparane, siis kliendikraanist vdetud proovides
veekvaliteet vorreldes 2018. aasta tulemustega pisut langes. See tulenes uue, senisest
tundlikuma  anallidsimeetodi  kasutuselevotmisest veekvaliteedi  kontrollis. Analliside
tulemusena on Tallinna Vesi teinud taiustusi oma veevorgus ning veelgi tostnud kdimasolevate
hooldustegevuste tohusust, tagamaks Uhtlaselt kvaliteetne joogiveevarustus.

Me vaartustame vett kui Uht olulisemat loodusvara, mida ei tohi raisata. Taas kord saame olla
vaga uhked, et suutsime veelgi vahendada lekete osakaalu, pustitades rekordi ettevotte senises
ajaloos ning saavutades lekete taseme, mis on vorreldav Euroopa parimate vee-ettevotete
tulemustega. Taolise tulemuse saavutamine ei ole lihtne ning selle taga on otseselt vdrku
tehtavad pidevad investeeringud ning meie remondi- ja hooldustegevuste tohusus, seda eriti
avariide likvideerimisel.

Oleme keskkonnateadlikud koigis oma tegemistes, nii laiemalt oma valgala majandades ja seda
kaitstes, kui ka Paljassaare reoveepuhastit opereerides. 2019. aastal vastas meie puhastatud
heitvesi taielikult koikidele seadustes kehtestatud nouetele. Et tagada reoveepuhastusprotsessi
jatkuv efektiivsus ka tulevikus, allkirjastas Tallinna Vesi 2019. aasta detsembris lepingu
reoveepuhastusjaama mehaanilise puhastuse seadmete osaliseks
rekonstrueerimiseks. Projekti kogumaksumus on 7,6 miljonit eurot ning selle kavandatud
valmimisaeg on 2022. aasta 4. kvartalis.

KASVAV KESKKONNATEADLIKKUS

Iga-aastaselt labiviidavas kliendirahuolu-uuringus markis l6ppenud aastal 90% loppkasutajaist,
et eelistab pudelivee asemel joogiks kraanivett. Inimeste keskkonnateadlikkus on aastatega
jark-jargult kasvanud ning keskkonnahoiuteema pulsib Uhiskonnas ja meedias jatkuvalt
paevakorral. Meie panus keskkonnateadlikkuse tostmisse on markimisvaarne ning me jatkame
ka edaspidi selleteemaliste kampaaniate korraldamist ning tihedat koostodd lasteaedade,
koolide ja kohaliku kogukonnaga. Aastaid on Tallinna Vesi teinud koostodd Urituste
korraldajatega, pakkudes osalejatele tasuta joogivett. Neid joupingutusi on margatud ka
valjaspool ettevotet ja nii tunnustas Eesti Vee-ettevotete Liit Tallinna Vett oma iga-aastasel
tanudritusel seekord tiitliga ..Aasta Veetegu 2019".

Selleks, et tagada oma tarbijaile jatkuvalt usaldusvaarne teenus ka tulevikus, tegime 2019. aastal
mitmeid suuri sihiparaseid investeeringuid vee- ja kanalisatsioonivorkude uuendamisse.
Naitena voib siinkohal tuua vee- ja kanalisatsioonitorustike rekonstrueerimise Gonsiori tanaval
ja Reidi teel, Tallinna lennujaama Umbruses ning veel mitmel pool mujal linnas.

SUUREPARANE KLIENDITEENINDUS

Elutahtsa teenuse pakkujana rohkem kui kolmandikule eestimaalastest on dulioluline, et
hoiaksime klienditeeninduses korget taset. Igal aastal viib soltumatu uuringufirma Kantar Emor
meie klientide seas labi ulatusliku rahulolu-uuringu. Selle tulemused kaardistavad rahuolu nii
meie lepinguliste klientide seas kui ka tarbijate hulgas, kes meiega otseses lepingulises suhtes
ei ole, nt kortermajade elanikud ja Udrnikud. Taaskord nagime, et meie klientide rahulolu on
korge ning Tallinna Vett hinnatakse professionaalse koostoopartnerina. Jatkame selles
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valdkonnas edaspidigi taiustuste tegemist ning rakendame, seal kus vf)imal‘iyk,‘ u’ut ja
uuenduslikku tehnoloogiat, et parandada ja lihtsustada kliendisuhtlust.

VALJAVAATED 2020. AASTAKS

Meie tahtsaim ulesanne on pakkuda oma klientidele usaldusvaarset ja kindlat teenust ning
selles osas ei tee me kunagi jareleandmisi. 2020. aastal jatkame tihedat koostodd erinevate
huvigruppidega ja kogukonnaga laiemalt. Oleme ka eelseisvaks aastaks seadnud endale
pinguldavad eesmargid, et tagada oma klientidele suureparane vee- ja kanalisatsiooniteenus.

Julgustame jatkuvalt oma titarettevotte Watercomi kasvu. 2019. aasta oli Watercomi ajaloos
valjapoole kontserni miudud teenuste mahu ja ka kasumimarginaali osas vaga edukas aasta.
Loodame, et see edu jatkub ka tulevikus, kui Watercom jatkab oma turuosa kasvatamist
sobivates tegevussektorites valjaspool kontserni.

Tallinna Vesi jalgib kaimasoleva koroonaviiruse (COVID-19) puhangu levikut hoolikalt, et maista
ja leevendada voimaluse korral selle potentsiaalset moju oma tootajatele ja aritegevusele
laiemalt. Praeguse olukorra pohjal on alust arvata, et moju voib tulevikus avalduda ariklientide
tarbimisele ja klientide suutlikkusele tasuda arveid digeaegselt. See olukord muutub iga paevaga
ja voib kaasa tuua ka muid seni ettendgematuid mojusid aritegevusele. Tallinna Vesi teeb koik
vajaliku, et kaitsta oma tootajate heaolu ning tagab oma klientidele katkematu teenuse.

Lopetuseks soovin tanada oma kolleege Tallinna Vesi'st, Watercom'ist ja United Utilities'est,
ning koiki meie tarnijaid ja koostodpartnereid, kelle jatkuval toel ja abil kujunesid ettevotte
tulemused 2019. aastal nii erakordseks.

Karl Heino Brookes

Juhatuse esimees
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2. MEIE ETTEVOTE

Tallinna Vesi on Eesti suurim vee-ettevotja, kes pakub vee- ja kanalisatsiooniteenuseid pea
kolmandikule Eesti elanikkonnast. Teenindame enam kui 23 600 era- ja ariklienti ning rohkem
kui 450 000 lopptarbijat Tallinnas ja seda Umbritsevates valdades: Maardu linnas, Saue linnas ja
Harku alevikus. 31. detsembri 2019 seisuga tdotas ettevottes 325 todtajat.

Ulemiste veepuhastusjaam [vasakull ja Paljassaare reoveepuhastusjaam (paremal)

Ettevdttel on kaks puhastusjaama: Ulemiste veepuhastusjaam ja Paljassaare
reoveepuhastusjaam. Iga paev puhastame oma jaamades keskmiselt 67 000 m3 vett ja 130 000
m3 reovett. Tallinna Vee koosseisus tegutsevad ka akrediteeritud vee- ja heitveelabor.

Tallinna Vesi erastati 2001. aastal. Erastamisel Tallinna linnaga sdlmitud Teenuslepingu jargselt
on ettevottel kohustus tagada teenuste kvaliteet 97 teenustasemel. Tulenevalt Tallinna Vee vee-
ja kanalisatsiooniteenuste osutamise ainudigusest Tallinnas kuni aastani 2025 kehtib praegune
Teenusleping kuni 30.11.2025.

Uhisveevargisiisteemi kuulub {le 1 180 km veetorustikke, 22 veepumplat ja 45 pdhjavee
puurkaevpumplat kokku 91 puurkaevuga. Harju- ja Jarvamaal paiknev pinnaveehaare ulatub
umbes 1 800 km?-ni. Uhiskanalisatsioonististeemi kuulub ligi 1 170 km reoveekanalisatsiooni-
torustikke, 513 km sademeveetorustikke ning 180 kanalisatsiooni- ja sademeveepumplat Ule
kogu teeninduspiirkonna.

Tallinna Vesi kontsern koosneb kahest ettevottest. Tallinna Vesi aktsiad on noteeritud Nasdaq
Baltikumi pohinimekirjas. 31. detsembri 2019 seisuga olid lle 5%-list otseosalust omavad
aktsionarid United Utilities (Tallinn) B.V. ja Tallinna linn.

2010. aastal moodustas Tallinna Vesi titarettevotte Watercom, mille eesmargiks on pakkuda
teenuseid emaettevottele, ning laiendada pakutavate teenuste valikut ja arendada valja
pohitegevusega mitteseotud teenuseid.

Tltarettevote Watercom kuulub taielikult AS-ile Tallinna Vesi ning selle tulemused on
konsolideeritud kontserni (edaspidi koos Kontsern] tulemustesse. Kontserni struktuur on
pusinud viimastel aastatel muutumatuna.
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MEIE PEAMISED TOOTED JA TEENUSED
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puhastamine
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Tallinna Vesi
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veega parema elu!
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Projekteerimis- Omanikujarelvalve

teenused ja
projektijuhtimine
Torustike Transpordr
L teenused ja tee-
ehitamine i
ehitus

Meie kohustus on pakkuda korge kvaliteediga joogivett, tagada teenuse katkematus ja koguda
ning puhastada keskkonnasobralikult puhastada reo- ja sademeveed.

MEIE MISSIOON

Loome puhta veega
parema elu!

e

“~N

MEIE VISIOON

lgatiks tahab olla meie
klient, tootaja ja
koostdopartner, sest
oleme Baltimaade juhtiv
vee-ettevote.
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3. MEIE TULEMUSED 2019. AASTAL

3.1 Olulisemad tootmistulemused 2019. aastal

VEE KVALITEET

Vee kvaliteet pisib jatkuvalt vaga hea. Uhtlase
ja taiustatud veekvaliteedi tagab
puhastusjaama professionaalne
opereerimine ning asjatundlik ja tohus
juhtimine. Moningane langus kvaliteedis 2019.
aastal on seotud uue, senisest tundlikuma
anallisimeetodi kasutusele votuga.

99.86% 99.93% 99.93% 99.93%

] I I I 1

2015 2016 2017 2018 2019

LEKETE TASE VEEVORGUS

Lekete tase on olnud madal mitmel
jarjestikusel aastal. Jalgime pidevalt veevorgu
seisukukorda ja hooldame vorku lahtuvalt
pohjalikust hooldusplaanist.

15.07%
14.68%

13.82% 13.719%

12.97%

2015 2016 2017 2018 2019

Tallinna Vesi
Loome puhta ’_’-\“

veega parema elu!

KESKMINE KATKESTUSE KESTVUS
TUNDIDES

Meie eesmark on pakkuda koikidele oma
klientidele kvaliteetset joogivett ja viia
veekatkestuste kestvus miinimumini. Oleme
seadnud sihiks, et keskmine veekatkestus ei
tohiks kesta kauem kui 3,5 tundi. 2019. aastal
onnestus meil katkestuste keskmist kestvust
taas lihendada.

tunde

3.44
399 3.27
3.14
J I I i

2015 2016 2017 2018 2019

KANALISATSIOONIUMMISTUSTE ARV

Ennetav torustike pesu on toonud kaasa
vaiksema ummistuste arvu.

ummistuste arv
79 7

670 654
603

532

2015 2016 2017 2018 2019

tvesi@tvesi.ee Tel. +372 6262 200
www.tallinnavesi.ee Fax +372 6262 300

AS Tallinna Vesi, Adala 10, Tallinn 10674, Estonia, Reg. no 10257326



3.2 Olulisemad finantstulemused 2019. aastal

MUUGITULU

Midgitulu kasvas 1,0% ehk 0,64 miljonit
eurot. Kasv tulenes suuremast veeteenuste
miudgist valjaspool pdhitegevuspiirkonda,
mida taiendasid suurenenud miudgitulud
sademevee kogumise ja puhastamise ning
tuletorjehidrantide teenustest ja
Ulenormatiivse reostuse tasudest. Tulude
kasvu tasakaalustas osaliselt
pohitegevuspiirkonna  veevarustuse-  ja
reovee arajuhtimise teenuste miudgist
saadud tulu langus, mille tingis 1.

detsembrist 2019 kehtima hakanud uus tariif.
miljonit eurot

62.78  63.42

rg9g  959.82

2015 2016 2017 2018 2019

BRUTO- JA ARIKASUM

Brutokasum vahenes 0,7% ehk 0,23 miljoni
euro vorra 33,95 miljoni euroni. Langus oli
seotud kasvanud elektri- ja todjoukulude
ning kulumi ja saastetasudega. Langust
tasakaalustasid suurenenud veeteenuste
tulud ning ehitusteenustega seotud kasumi
kasv, millega kaasnesid madalamad muud
muddud toodete ja teenustega seonduvad
kulud.

miljonit eurot

6.94

2015 2016 2017 2018 2019

® Brutokasum m Arikasum

Tallinna Vesi

veega parema elu!

Arikasum kasvas 19,1% ehk 5,14 miljoni euro
vorra 32,08 miljoni euroni. Kasv oli seotud
peamiselt positiivsest muutusega kolmandate
osapoolte voimalike kahjunouete jaoks
moodustatud  eraldises  [rohkem infot
voimalike kolmandate osapoolte
kahjunduetega seotud eraldise kohta leiab
lisast 15), mida tasakaalustasid tdiendavad
juriidilised kulud, tulenevalt ISCID-i otsusest,
mille kohaselt tuli ettevottel tasuda 25% Eesti
riigi poolt rahvusvahelise arbitraaZiprotsessi
kaigus kantud kulutustest.

PUHASKASUM

Puhaskasum kasvas 14,9% ehk 3,61 miljonit
eurot 27,76 miljoni euroni. Lisaks juba
kirjeldatud muutustele mojutasid
puhaskasumit vaiksemad finantskulud, mis
olid peamiselt seotud madalamate

intressikuludega. o
miljonit eurot

215 2176
19.86 18.39

i1

2015 2016 2017 2018 2019

DIVIDENDI VALJAMAKSE AKTSIA KOHTA

2018. aasta puhaskasumist tehtud
dividendivaljamakse suurus oli 0,75 eurot
aktsia kohta, mis vordub 62,1% 2018.aasta
puhaskasumist aktsia kohta.

eurot

0.75
0.54
I 0.36

2015 2016 2017 2018 2019
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3.3 Aasta tahtsiindmused

KUMNENDI SUURIM INVESTEERING

Selleks, et tagada reovee-

puhastuse htlane t60-

kindlus, allkirjastas

Tallinna  Vesi  lepingu

reoveepuhasti mehaanilise
puhastusetapi osaliseks rekonstru-
eerimiseks.  Toode  kogumaksumuseks
kujunes 7,6 miljonit eurot ning tegemist on
Tallinna Vee viimaste aastate suurima
investeeringuga.

KATTESAADAV KRAANIVESI

Selleks, et muuta kraanivesi paremini
kattesaadavaks ka avalikus linnaruumis,
jatkas Tallinna Vesi avalike joogiveekraanide
rajamist Tallinna linnas.

EDUKAS REFINATSEERIMINE

2019. aastal maksis Tallinna Vesi Nordea
Pangale tagasi oma pikaajalise laenu ning
solmis uue laenulepingu Pdhjamaade
Investeerimispangaga, et rahastada
ettevotte  investeeringute kava.  Selle
tulemusena vahenes Tallinna Vee keskmine
laenuintressi riskimarginaal.

ULDSUSE TEADLIKKUSE TOSTMINE

Uks meie eesmarke on tdsta oma klientide
teadlikkust. Selleks voorustasime suurt
hulka kdlalisi avatud uste paevadel nii
Ulemiste  veepuhastusjaamas  kui  ka

Tallinna Vesi

Paljassaare reoveepuhastusjaamas ning
osalesime mitmetel avalikel dritustel.

AASTA VEETEGU

Tallinna Vesi saavutas kdrgeima tunnustuse
Eesti Vee-ettevotete Liidu iga-aastasel
auhinnauritusel, voites laureaadi tiitli
kategoorias “"Aasta Veetegu®. Auhind anti
Tallinna Veele jarjepideva t60 eest avalike
spordi- ja kogukonnaurituste toetamisel
tasuta joogiveega.

TARIIFITAOTLUS

Parast pikki ettevalmistusi kiitis Eesti
Konkurentsiamet 2019. aasta oktoobris
lopuks heaks uued veetariifid, vottes aluseks
Tallinna Vee esitatud taotluse. Tallinna Vesi
alustas uute tariifide rakendamist alates
01.12.2019.
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KOHALIKU KOGUKONNA TOETAMINE

2019. aastal jatkasime

ka kogukonna

toetamist laiemas

moistes,  pakkudes

oma tuge mitmetele

organisatsioonidele

ning osaledes hea-

tegevusprojektides ja tanuvaarsetes ette-
votmistes nagu:

e astatepikkune koostod Eesti Invaspordi
Liiduga;
e abi puuetega laste jaoks loodud Tallinna

Lasteaiale Ounake;

e toetus Opiraskustega laste jaoks moeldud
Tallinna Ristiku Pohikoolile;

e annetus SA-le Kiusamisvaba Kool, et
muuta Eesti koolid kiusamisest vabaks;

e panustamine SPIN-projekti, mis tutvustab
noortele sportlikke ja tervislikke eluviise;

o kvaliteetse joogivee pakkumine mitmetel
spordi- ja kogukonnalritustel, sh Eesti
suurimal avalikul Uritusel Uldlaulu- ja
tantsupeol;

e Eesti Rahvusooperi toetamine;

e jatkuv keskkonnaharidusprogrammi labi-
viimine koolides ja lasteaedades.

Tallinna Vesi

Loome

WATERCOMI JATKUV EDU

Watercom parandas oma positsiooni
mitmes ajalehe Aripdev poolt koostatud
edetabelis. Watercom joudis korgele nii
edukaimate taristuehitajate nimekirjas (8.
koht) kui ka ehitusettevotete seas (25. koht].

// Aripdeva \\

T[IP

N, 2013 4
Bae®

UUENENUD ISETEENINDUSKESKKOND

2019. aastal uuendati Tallinna Vee kodulehel
asuvat iseteenindusportaali, mille eesmark
on toetada (Uht ettevotte strateegilist
eesmarki ehk suunata aina enam kliente
mugavate |a kaasaegsete iseteenindus-
kanalite juurde.
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Loome puhta ,,\“

veega parema elu!

4. STRATEEGIA

4.1 Kuidas me loome vaartust

Oleme plhendunud sellele, et luua puhta veega parem elu. Té6tame vasimatult ja innuga selle
nimel, et saavutada endale seatud sihte ja eesmarke.

Suurettevottena on Tallinna Veel kogukonnas oluline roll. Peame seisma hea nii oma tdotajate,
klientide, tarbijate, investorite, koostddpartnerite ja riigi kui ka keskkonna eest. Suure osa
ettevotte loodavast majanduslikust vaartusest anname Uhel vai teisel moel kogukonnale tagasi.

Lisaks elutahtsa teenuse pakkumisele panustab Tallinna Vesi kogukonda naiteks maksude,
teiste organisatsioonidega tehtava koostdd, investeeringute ja investoritele jagatavate
dividendide kaudu.

ETTEVOTTE LOODAV JA JAOTATAV VAARTUS

Ostud tarnijatelt Tasutud maksud (sh
kaibemaks, tulumaks,
maamaks, raskeveokimaks)

Makstud o " om l : Todtajate palgad ja
keskkonnatasud eurot soodustused
Loodud majanduslik (sisaldab maksusid)
vaartus (sealhulgas
muugitulu, muud tulud
ja finantstulud)
Investeeringud Makstud dividendid
keskkonnaharidusse

ja kogukonda

Maksed kapitali
pakkujatele

. Loodud majanduslik vaartus Jaotatud majanduslik vaartus

13 tvesi@tvesi.ee Tel. +372 6262 200
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ega parema elul

KUIDAS ME LOOME VAARTUST ERINEVATELE HUVIGRUPPIDELE

Ettevotte peamised huvigrupid on kliendid, laiem kogukond, tddtajad, investorid ja
koostdopartnerid.

SOTSIAALSE VAARTUSE LOOMINE
Kliendid

Meie esmane Ulesanne on pakkuda oma klientidele kvaliteetset teenust,
millele nad saavad loota 60paevaringselt. Teadvustame endale oma kohustusi
Ja taidame antud lubadusi.

e Ennetame klientide vajadusi, enne kui neist saavad probleemid.
e Kasutame kliendiga suhtlemiseks kaasaegset tehnoloogiat.
e Tdidame oma lubadusi.

Tootajad

Vaartustame oma toodtajate panust ning pltame kindlustada nende jatkuvat motivatsiooni ja
puhendumust.

Loome tockeskkonna, mis innustab igaiiht uuendustele ja kutsub pakkuma kvaliteetset teenust.

Tooohutus on oluline kdiges, mida teeme.

Julgustame oma inimesi end pidevalt tdiendama ja kogemusi vahetama.

Koolitame ja arendame oma todjoudu pidevalt.

Jargime oma vaartusi, milleks on: pihendumus, kliendikesksus, meeskonnatdd, loovus ja
proaktiivsus.

Kogukond

Oleme kogukonnas aktiivsed ja otsime vdimalusi, et vdhendada oma tegevusest tingitud ja
sellega kaasnevaid keskkonnamojusid.

KESKKONDLIKU VAARTUSE LOOMINE

Kvaliteet ja keskkond

Vaartustame looduskeskkonda, milles tegutseme, ning seetottu kasutame
[:]y loodusvarasid  kokkuhoidlikult ja  otsime pidevalt uusi  vdimalusi

jatkusuutlikumaks tootmiseks.

e Otsime pidevalt voimalusi oma teenuse tadiustamiseks, tdstes tootlikkust ja rakendades
kaasaegseimat tehnoloogiat.
e Vahendame oma okoloogilist jalajalge, seal kus vaimalik.

tvesi@tvesi.ee Tel. +372 6262 200
www.tallinnavesi.ee Fax +372 6262 300
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Tallinna Vesi

Keskkonnateadlikkus

Teeme koostood kohaliku kogukonnaga, edendades keskkonnasobralikku motlemist ja
teadlikkust.

e Vastutustundliku Uhiskonna lilkmena toetame kohalikke kogukondi.

e Panustame avalikkuse keskkonnateadlikkuse suurendamisse, korraldades seminare,
ekskursioone ja kampaaniaid.

e Toetame ja teeme koostddd Ulikoolide ja teadusasutustega.

MAJANDUSLIKU VAARTUSE LOOMINE
Investorid

Meie eesmark on olla kdigis oma tegemistes aus ja labipaistev ning anda oma
aktsionaridele digeaegset ja tapset infot. Kohtleme koiki huvigruppe vordselt ja
pingutame tha paremate tulemuste nimel, tagades seejuures jatkusuutlikkuse.

e Kulutame ja investeerime targalt.
e Otsime taiendavaid kasvuvoimalusi.

Koostodpartnerid

Solmime ja arendame strateegilisi suhteid koostodpartnerite ja tarnijatega, et tosta taiendavalt
efektiivsust ja parandada klienditeenindust.

e Kohtleme oma koostoopartnereid oiglaselt.

e Meie tegevusviisid on labipaistvad ja eetilised.

4.2 Strateegilised eesmargid 2018-2022

Oleme paika pannud viis strateegilist eesmarki, mis peavad silmas meie erinevate huvigruppide
huve. Selleks, et seatud eesmargid saavutada, on oluline teha nende huvigruppidega tihedat
koostood.

i

Tipptasemel Rahulolevad Professionaalsed Jatkusuutlik Watercomi
tootmis- kliendid ja ja puhendunud finantstegevus jatkusuutlik
tulemused kogukond tootajad kasv
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TIPPTASEMEL TOOTMISTULEMUSED

Ettevotte prioriteet on jatkuvalt pakkuda oma klientidele usaldusvaarset ja kvaliteetset
joogiveeteenust. Peame tagama, et kdik meie tegevused, alates toorvee kogumisest kuni reovee
puhastamiseni, toimuksid kooskolas rangete keskkonnaalaste digusaktidega.

Oigeaegsete investeeringute abil hoiame Ara suuremaid katkestusi oma tootmisprotsessides,
mis voiksid seada ohtu ettevotte nouetelevastavuse ja tuua kaasa markimisvaarse mainekahju.
Kaasaegse tehnoloogia ja tocvotete rakendamine voimaldavad meil tegutseda tohusamal ja
ohutumal moel.

Selleks, et saavutada tipptasemel tootmistulemusi:
e investeerime oigeaegselt oma varadessse;
e rakendame jatkusuutlikke praktikaid ja parimaid tehnoloogiaid.

RAHULOLEVAD KLIENDID JA KOGUKOND

Tallinna Vesi pakub oma teeninduspiirkonna elanikele elutahtsat teenust. Vastutame katkematu
Ja kvaliteetse joogiveeteenuse ning usaldusvaarse reovee arajuhtimisteenuse osutamise eest.

Suureparane klienditeenindus pohineb kliendi vajaduste tapsel moistmisel, probleemide
ennetamisel ning kaebuste kiirel ja viisakal lahendamisel. Soovime, et kliendid usaldaksid meid
Ja meie pakutavat teenust.

Kliendi rahulolu hoidmiseks peame olema kliendile erinevate suhtluskanalite kaudu
kattesaadavad.

Selleks, et tagada klientide ja kogukonna rahulolu:
e taidame oma lubadusi;
e lihtsustame ja vahendame suhtlusvajadust.

PROFESSIONAALSED JA PUHENDUNUD TOOTAJAD

Tipptasemel tootmistulemusi ei ole voimalik saavutada ilma puhendunud tootajateta. Todtajad
on meie suurim vara, seetottu loome keskkonna, milles innukatel ja pihendunud téotajatel oleks
voimalik tootada nii ettevottelileste kui igathe individuaalsete karjaarieesmarkide saavutamise
nimel. Toetame oma tootajate arengut erinevate koolituste ja arenguprogrammide kaudu.

Meie jaoks on Ulioluline tootajate ja ettevotte tegevusega kokku puutuvate inimeste tervise
hoidmine ja ohutuse tagamine. Tooohutus on kesksel kohal koigis meie tegevustes ning
siinkohal me jareleandmisi ei tee. Kindlustame ohutu tdokeskkonna ja tagame, et meie tookohad
ning toovahendid vastavad kehtestatud ohutusnouetele ja seadustele.
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Arvestades ettevotte tdotajate vanuselist struktuuri on meile vaga oluline rakendada jarelkasvu
planeerimisel stisteemset lahenemist. Usume, et kdige tugevamad on meeskonnad, kus tootab
nii uusi kui ka kogenud tootajaid, et sailiks tugev praktiline kogemus ja lisanduks innovaatilisi
ideid.

Julgustame oma tootajaid pidevalt oppima ja end arendama, pakkudes selleks tuge ning
voimalusel ettevottesiseseid karjaarivoimalusi.

Selleks, et tagada tootajate professionaalsus ja plihendumus:

e loome positiivse todohutuskultuuri;
e planeerime ststeemselt jarelkasvu;
e arendame motiveerivat tookeskkonda.

JATKUSUUTLIK FINANTSTEGEVUS
Meie eesmark on kasvatada ettevotte vaartust - tagada sobiv dividenditootlus, maksta dividende

Ja kasvatada aktsia turuvaartust.

Tootmiskulude katmiseks, investeeringute tegemiseks ja investoritele piisava tulukuse
tagamiseks on olulised nii jatkusuutlik tulude tase kui ka vdaga hea maksete laekumine
klientidelt.

Aktsionaride ootuste taitmiseks ja investeeringute piisava finantseerimise tagamiseks on
oluline, et ettevottel oleks tugev kapitalistruktuur.
Selleks, et tagada ettevotte finantsiline jatkusuutlikkus:

e sailitame jatkusuutliku tulude taseme;
e tagame tugeva kapitalistruktuuri;
e tdidame aktsionaride ootusi.

WATERCOMI JATKUSUUTLIK KASV

Otsime pidevalt viise, kuidas kasvatada ettevotte vaartust labi Watercomi kasvu.
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5. 2019. AASTA TOOTMISTULEMUSED

5.1 Teenuse kvaliteedi tagamine

Tagamaks oma klientidele parima kvaliteediga teenust, peame lisaks seadusest tulenevatele
nouetele taitma 97 teenuse kvaliteeditaset. See kohustus tuleneb Teenuslepingust, mille
ettevote allkirjastas Tallinna linnaga 2001. aastal. Meie tegevust ja teenuste taset hindab kord
aastas soltumatu kontrollorgan - Tallinna Vee-ettevdtjate Jarelevalve Sihtasutus -, kellele
esitame igal aastal aruande teenuse kvaliteeditasemete taitmise kohta.

2019. aastal esines ettevotte tegevuses Uks vaiksem mittevastavus, mis puudutas reovee
drajuhtimist, samas kui mitmel juhul jatkasime Teenuslepingu poolte vahel kokku lepitud
teenuse kvaliteeditasemete Uletamist. Naiteks kehtib noue, et lekete tase peab jadma alla 26%.
2019. aastal Uletasime seda nduet ja saavutasime lekete taseme 12,97% (2018: 13,71%). Samuti
plsis korge joogivee kvaliteedi tase - 99,04% (2018: 99,93%), mis Uletab lepingus seatud 95%
noude.

97 teenuse kvaliteeditaseme korval on meil lepinguline kohustus tagada vastavus jargnevatele
Juhtimissilsteemidele:

e 2001. aastast - 1SO 17025 laboratooriumite kvaliteedijuhtimise ststeem;
e 2002. aastast - 1SO 9001 kvaliteedijuhtimise slisteem;
e 2003. aastast - 1SO 14001 keskkonnajuhtimise siisteem.

Meie keskkonnaalane tegevus ja keskkonnajuhtimise sisteem vastavad rahvusvahelise
keskkonnajuhtimise siisteemi I1SO 14001 ja EL-i keskkonnajuhtimise ja auditeerimise slisteemi
(EMAS]) m&aruse nouetele. Peame véga oluliseks keskkonnaohutust ja oma téotajate turvalisust,
mistottu oleme vabatahtlikult rakendanud taiendavalt jargnevaid juhtimisststeeme:

e 2005. aastast - EMAS-maaruse kohane keskkonnajuhtimise ja auditeerimise stisteem;

e 2007. aastast - OHSAS 18001 téotervishoiu ja -ohutuse juhtimissisteem.

Viimastel aastal on ettevotte tegevus ja juhtimissisteemid olnud taielikus vastavuses koikide
kehtivate kvaliteedi-, keskkonna-, téoohutuse- ja tookeskkonnaalaste standardite ja slisteemide
ning seadusandlusest tulenevate nduetega. Seda vastavust jalgitakse korraparaselt siseauditite
kdigus ja kinnitati ka AS-i Metrosert poolt labi viidud valisauditil.

AS-i Metrosert hinnangul on juhtimissiisteeme asjakohaselt arendatud ja parendatud ning
ettevotte tegevus on vastavuses standardites esitatud nouetega.
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KATKEMATU TEENUS

Meie roll on pakkuda oma klientidele ja kogukonnale kvaliteetset teenust, millele saab kindel
olla 0opaevaringselt, 365 paeva aastas. Katkematu teenuse tagamiseks on oluline range
Joogiveekvaliteedi kontroll ning koigi meie toodete ja teenuste Uhtlaselt korge taseme hoidmine.
Plsiva teenuse tagamist toetab efektiivne veepuhastus ja veevorgu toimivus, probleemide
ennetamine regulaarsete hooldustodde abil ning reovee efektiivne, kiire ja torgeteta arajuhti-
mine ning puhastamine kooskadlas rangete nouetega.

Meie eesmark on tdita igal aastal kdik Teenuslepingus satestatud 97 teenustaset. 2019. aastal
rikkus ettevote Uhte teenustaset. Nimelt peame oma kliente digeaegselt teavitama plaanilistest
toodest, mis voivad teenust mojutada. Teavitame koiki kliente, keda plaanitav katkestus mojutab,
selle toimumisest vahemalt viis paeva varem. 2019. aastal suutsime seda eesmarki pea
sajaprotsendiliselt taita, ent paraku Uhel juhul ei olnud klientideni joudnud teave katkestuse
toimumise aja osas korrektne.

Uks kehtestatud teenustasemetest mairab planeerimata veekatkestuse pikima lubatava
kestvuse. Seetottu pingutame pidevalt selle nimel, et tagada oma klientidele katkematu teenus
Javiia planeerimata katkestuste pikkus miinimumini. Eelmisel aastal ei olnud Uhtki planeerimata
katkestust, mis oleks kestnud enam kui 12 tundi. Seadsime 2019. aastal endale eesmargiks, et
86% avariilistest veekatkestustest kestaksid vahem kui viis tundi. Pikad katkestused pohjustavad
klientidele enam ebamugavust, mistottu on oluline tagada, et avarii korral katkeks teenus
voimalikult lihikeseks ajaks. Suutsime selle eesmargi taita - 88% katkestustest kestsid vahem
kui viis tundi. Veekatkestuste keskmiseks kestvuseks 2019. aastal kujunes 2 tundi ja 59 minutit
(2018: 3 tundi ja 16 minutit).

Veekatkestuse korral votame kasutusele abindud, mis leevendavad teenuse katkemisest
pohjustatud ebamugavusi. Naiteks voimaldame vajadusel klientidele ajutise veevarustuse
joogiveepaakide naol. Peale selle suutsime 2019. aastal kliente planeerimata veekatkestustest
ette teavitada 96,2% juhtudest (2018: 95,2%).

Investeeringute kavandamisest soltub suures osas teenuste stabiilne kvaliteet ja majanduslik
jatkusuutlikkus. Selleks, et oma peamisi kohustusi taita, on ettevotte jaoks vaga oluline teostada
nii ennetavat hooldust kui teha ka digeaegseid investeeringuid infrastruktuuri. Samuti mojutavad
tehtud investeeringud otseselt ettevotte pohinaitajaid nagu kliendirahulolu, lekete tase,
kanalisatsiooniummistuste ja veeavariide arv jne.

2019. aastal ulatusid investeeringud meie pohiinfrastruktuuri veepuhastuses 1 548 tuhande
euroni (2018: 1861 tuhat eurot), mille hulgas olid suurimad to6d Il astme jaotla ehitamine ja
selitite rekonstrueerimine. Reoveepuhastusse investeeriti 603 tuhat eurot (2018: 350 tuhat
eurot), sealhulgas Harjapea pumpla rekonstrueerimisse. Olulisimad investeeringud hélmasid
vee- ja kanalisatsioonivorkude uuendamist Gonsiori tanaval, Reidi teel, Lennujaama teel, Pae
tanaval, Saturni tanaval, Rannamadisa teel, Valdeku tanaval, Nurme tanaval ja Merimetsa teel.
Vee- ja kanalisatsioonivérku tehtud investeeringute kogumaht oli 5 142 tuhat eurot (2018: 5 008
tuhat eurot). Uute liitumispunktide maksumuseks kujunes 2019. aastal 8 031 tuhat eurot (2018:
2 771 tuhat eurot).
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JOOGIVEE KVALITEET

TERVIS JA Tallinna Vesi pakub veeteenust ligi kolmandikule kogu Eesti elanikkonnast.
HEAOLU Teadvustame endale suurt vastutust, mis kaasneb kvaliteetse joogivee
toimetamisega iga tarbijani. Joogivee kvaliteet mdjutab kaigi meie tarbijate,

sh koostoopartnerite ja investorite elukvaliteeti ja tervist, mistottu on
' kvaliteetse vee katkematu joudmine tarbija kraani meie tegevuse
pohieesmark. Vee kvaliteedi tagamiseks teostatame torustike labipesu,
jalgime puhastusjaamast valjuva vee kvaliteeti ning votame regulaarselt
proove ka tarbija kraanist.

Joogivee kvaliteedile kehtivad ranged seadusest tulenevad nduded. Kvaliteet peab vastama
sotsiaalministri maarusele nr 61 “Joogivee kvaliteedi- ja kontrollnduded ning analiilsi-
meetodid”, mis lahtub Eesti Vabariigi veeseadusest ning Euroopa Liidu joogivee direktiivist
98/83/EU. Mairust uuendati 2019. aasta septembris ning muude muudatuste hulgas suurendati
ka jaakkloori piirvaartusi, et vee kvaliteeti veelgi kaitsta.

Lisaks seadusest tulenevatele nouetele oleme Tallinna linnaga solmitud Teenuslepingus kokku
leppinud tdiendavad kvaliteedinduded. Vee kvaliteedi osas oleme saavutanud neid noudeid
uletavad tulemused, mis tagavad koikide klientide jaoks kvaliteetse joogivee. Kaik
anallusitulemused on avalikud ning ettevotte kodulehel huvilistele kattesaadavad.

Veekvaliteedi kontroll toimub vastavalt joogivee kontrollikavale, mis on kinnitatud Terviseameti
poolt. Tallinnas on ligikaudu 120 proovivotukohta, sealhulgas lasteaiad, koolid ja muud asutused,
mis on jaotatud uUhtlaselt Ule kogu teeninduspiirkonna. Kontrollikavas on maaratletud nii
proovivotukohad, proovivotmise sagedus kui ka analidsitavad parameetrid. Proove voetakse
toorveest (Ulemiste jarv koos valgalaga ja pohjavesi), puhastusprotsessist ning tarbija kraanist.

Joogivee kvaliteet Tallinnas plsib vaga hea. 2019. aastal votsime teeninduspiirkonnast kokku
3006 proovi (2018: 2 977). Tarbija kraanist vdetud joogivee kvaliteet oli nduetele vastav 99,04%
ulatuses (2018: 99,93%), mis on eelmise aasta tulemusega vorreldes monevorra madalam
naitaja. Kui veepuhastusjaamast valjuva joogivee kvaliteet on jatkuvalt suureparane, siis
moningane langus tarbija kraanist voetud vee kvaliteedis on tingitud muudatustest laboris
kasutatavates analiidsimeetodites. Uus analiidsimeetod on oluliselt tundlikum ning annab vee-
ettevottele varasemast palju tapsemat infot.

Analliuside tulemusena on Tallinna Vesi teinud taiendusi oma veevorku ning parandanud selle
hooldussiisteemi tohusust, et tagada uhtlaselt kvaliteetne joogiveevarustus.

Ettevottel on eraldiseisev laborite Uksus, mis on alates 2001. aastast akrediteeritud Eesti
Akrediteerimiskeskuse poolt. Laborite (iksus koosneb Ulemiste veepuhastusjaamas asuvast
vee- Ja mikrobioloogialaborist ning Paljassaare reoveepuhastusjaamas paiknevast
heitveelaborist. Veeanalllse teostatakse ettevotte vee- ja mikrobioloogialaboris, mis on Uhtlasi
Uks Eesti suuremaid veelaboreid. Analiisitulemuste kvaliteedi tagavad nii atesteeritud
proovivotjad, akrediteeritud kvaliteedijuhtimissisteem (ISO 17025) kui ka kaasaegne aparatuur
ja professionaalne personal. Muuhulgas pakuvad laborid teenuseid ka valjapoole ettevotet.
Soltumatut jarelevalvet vee kvaliteedi Ule teostavad Terviseameti Pohja Talitus ja Tallinna Vee-
ettevotjate Jarelevalve Sihtasutus. Laborite todd kontrollib Eesti Akrediteerimiskeskus.
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Meie vee- ja heitveelaborid teostavad aastas umbes 150 000 analiitsi, millest ligikaudu 2/3
moodustavad keemilised ja mikrobioloogilised joogivee analliisid ning 1/3 keemilised
heitveeanaltusid.

Vesi 2019 2018 2017 2016 2015

Tarbija kraanist voetud 99,04% 99,93% 99,93% 99,93% 99,86%
veeproovide vastavus nouetele

. 12,97% 13,71% 13,82% 15,07% 14,68%
Lekete tase veevorgus

Keskmine veekatkestuse
kestvus kinnistu kohta,
tundides

2,99 3,27 3,14 3,44 3,22

5.2 Keskkond

KESKKONNAALANE NOUETELEVASTAVUS

Varustame oma kliente puhta joogiveega ning kogume ja puhastame reovee, mille suuname
seejarel ohutult tagasi keskkonda. Hoolime ja hoolitseme looduslike veevarude eest, millest
otseselt soltume. Seeparast anname endast parima, et kasutada neid varusid saastlikult ning
panustada keskkonna heaolusse.

Oleme koige reguleeritum vee-ettevote kogu Eestis. Selleks, et tagada vee-ettevotete jaoks
kehtestatud keskkonnaalaste miinimumnouete tditmine, peab meie tegevus vastama nii
Euroopa Liidu, riiklike kui ka kohalike omavalitsuste keskkonnaalaste digusaktidega kehtestatud
nouetele. EL-i tasandil tahendab see vastavust eelkdige Euroopa Noukogu vee raamdirektiivile
2000/60/EU. Riiklikul tasandil tuleb tagada vastavus veeseadusele, (hisveevargi ja -
kanalisatsiooni seadusele, keskkonnaseadustiku Uldosa seadusele, keskkonnaseire seadusele,
keskkonnavastutuse seadusele, jdadtmeseadusele, kemikaaliseadusele ja valisohu kaitse
seadusele ning nende seaduste alusel kehtestatud alamaktidele. Kohalikul tasandil tuleb meil
taita erinevaid kohalike omavalitsuste poolt kehtestatud eeskirju ning noudeid nii Tallinnas kui
ka lahivaldades. Sellest tulenevalt on meie kui ettevotte igapaevategevuste keskkonnamaju tsna
hasti kaardistatud ja hallatud.

Tegutseme vastavalt meile valjastatud keskkonnalubades satestatud tingimustele ning jargime
Keskkonnaameti poolt tehtud ettekirjutusi. AS-ile Tallinna Vesi on valjastatud jargmised kesk-
konnaload:

e 4 vee-erikasutusluba;
e 7 jadatmeluba;
e 2 valisohu saasteluba.
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SAASTEV TOOTMINE Oma pohitegevuste jatkamiseks kasutame paratamatult ressursse, mis

1 JATARBIMINE mojutavad keskkonda. Ettevotte pohitegevus soltub suurel maaral
elektrienergiast. Pllame muuta oma energiakasutust tohusamaks,
naiteks kasutades kohaliku soojusenergia tootmiseks voimalikult palju

m reoveesette korvalsaadusena tekkivat biogaasi. Valisohusaaste vahen-
damiseks keskendume Ulemiste ja Paljassaare puhastusjaamade

katlamajast ohku paisatavate saasteainete, nagu lammastikdioksiidi,

slsinikoksiidi, lenduvate orgaaniliste ainete ja CO; ehk kasvuhoonegaasi koguste
vahendamisele.

Tapsem  Ulevaade meie  keskkonnaalastest  tulemustest on  esitatud ettevotte
keskkonnaaruandes, mis on leitav Tallinna Vesi kodulehelt. 2019. aasta keskkonnaaruanne
valmib 2020. aasta | poolaastal ja lisatakse samuti ettevotte kodulehele. 2019. aastal tuvastas
ettevote Uhe vee-erikasutusloa nduetele mittevastavuse, kui pumpla hoolduse kaigus voolas
keskkonda vaike kogus reovett. Kompensatsiooniks keskkonnale tekitatud kahju eest tasus
ettevotte saastetasu vastavalt keskkonda joudnud reovee kogusele ja reostusainete sisaldustele.
Lisaks vaadati Ule pumplate hooldust reguleerivad protseduurid, et edaspidi analoogseid
olukordi valtida.

SAASTLIK VEEKASUTUS

Jatkusuutliku teenuse tagamise valtimatu eeldus on piisava toorveevaru PUHAS VESI JA
ja -kvaliteedi olemasolu jarves. Tallinna elanike joogiveega varustamiseks SANITAARIA
vajaminev vesi ammutatakse selle looduslikust keskkonnast. Tallinna
Vesi varustab oma kliente pinna- ja pohjaveeallikatest parineva
joogiveega. Peame oluliseks kasutada veevarusid saastlikult ja pidevalt
suurendada veekasutuse tohusust.

Pohjaveevarud on piiratud ning aeglaselt taastuv loodusressurss, mistottu oleme vee
jatkusuutlikumaks kasutamiseks jarkjargult vahendanud pohjavee osakaalu joogiveetootmises.
Seetdttu tarbib vaid umbes 10% elanikest joogiveeks kohalikku pohjavett ning 90% joogviveest
toodetakse pinnaveest. Sel pojusel ei ole ka Ulemiste jarv kui tallinlaste péhiline joogiveeallikas
avalikult kasutatav veekogu.

Pinnaveevott: 25 000 tuhat m® (2018: 24 306 tuhat m?®)
PGhjaveevott: 2 680 tuhat m®(2018: 2 656 tuhat m?)

Piisava  veevaru  olemasolu kindlustamiseks  on Ulemiste  jarvel  ulatuslik
pinnaveehaardesiisteem, mille kaudu on ka veevaesel ajal voimalik jarve vett juurde juhtida.
2019. aastal tootis veepuhastusjaam keskmiselt 65 733 m? vett paevas (2018: 63 300 m?). See
kogus on pusinud aastate jooksul Usna stabiilsena. Samuti on viimastel aastatel plsinud Usna
stabiilsena keskmine tarbitav veekogus the elaniku kohta 6opaevas, mis plsib suurusjargus 90-
995 Liitrit.

Uhe osana oma piildlustest jatkusuutliku veekasutuse suunas keskendume lekete arvu
vahendamisele veetorustikus. Suur veelekete osakaal tahendab ettevottele suuremat vee- ja
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energiakulu, mille moju laieneb nii looduskeskkonnale kui ka ettevotte kasumlikkusele. Seetottu
on Uks meie olulisemaid eesmarke hoida veelekked ehk puhta vee kaod veetorustikus
minimaalsel tasemel. Lekete taseme alandamine torustikus vahendab vajadust vee
ammutamise jarele looduslikest veeallikatest ning sellega kaasnevat voimalikku pinnase
erosiooni. Lisaks keskkonnasaastlikkusele vahendab madalam lekete tase ka ettevotte kulusid,
sest vahenevad puhta vee kaod. See omakorda mojutab nii otseselt kui kaudselt meie tootajaid,
investoreid, kliente, avalikku sektorit kui ka kogukonda.

Kui kimmekond aastat tagasi Uletas lekete tase 32%, siis 2019. aastal jai veelekete osakaal
12,97% juurde (2018: 13.71%). See on parim tulemus ettevotte ajaloos. Lekete tase on vahenenud
tanu jarjepidevatele pingutustele veevarude saastliku ning vaiksemate kadudega kasutamise
suunas. Selle tulemuse saavutamiseks oleme soetanud lekete kiiremat avastamist vdimaldavaid
uusi seadmeid ja suurendanud kaugseire osakaalu. Lekete taset aitab alandada nende
voimalikult kiire avastamine ja likvideerimine ning pidev ennetustdo.

VEEPUHASTUSPROTSESSI SKEEM ULE

TOORVEE SUUNAMINE
Jarvevesi juhitakse pur

MEHAANILI
Vorede ja
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PUHASTATUD HEITVEE KVALITEET

Lisaks sadastlikule veekasutusele oleme seadnud sihiks parandada ka L&danemere-aarset
loodus- ja elukeskkonda. Seetottu kogume kokku ja puhastame reovee, mille suuname seejarel
ohutult tagasi keskkonda. Puhastame Paljassaare reoveepuhastusjaamas Tallinnast ja selle
lahiimbrusest jaama juhitud reoveed. Paljassaare reoveepuhastis on puhastusmeetodina
kasutusel aktiivmudaprotsess ning kogu puhastuprotsess koosneb kolmest etapist:
mehaaniline, bioloogiline ja keemiline puhastus. Lammastikuarastuse tohustamiseks on
kasutusel biofilter, mille t66 pohineb denitritseerivate bakterite toimel.

OOKEANID JA Merre juhitava puhastatud heitvee kvaliteet mojutab otseselt
1 TN merekeskkonda ning on seetottu otseselt ja/voi kaudselt oluline aspekt
koikide meie huvigruppide jaoks. Oleme votnud sihiks vahendada
negatiivset keskkonnamoju, sailitada korge kvaliteet ja saavutada
tulemused, mis Uletavad Laanemerre juhitavale puhastatud heitveele
seatavaid kvaliteedindudeid. 2019. aastal puhastasime ja suunasime
Laanemerre 49,7 miljonit m® reovett (2018: 43,9 miljonit m?).

Merre juhitava heitvee kvaliteedinduded on satestatud odigusaktide ja vee-erikasutusloaga.
Puhastusprotsessi tohususe ja heitvee kvaliteedi hindamiseks jalgitakse reoainete sisaldust
puhastusjaama sisenevas reovees ja sealt valjuvas heitvees. Heitveelabor anallisib
reoveepuhastuse erinevatest etappidest voetud proove. Saadud info véimaldab meil taiendavalt
tohustada puhastusprotsessi ja parandada heitvee kvaliteeti.

Paljassaare reoveepuhastusjaama puhastusprotsessi efektiivsus Uletas 2019. aastal
oigusaktides satestatud noudeid koikide naitajate osas:

NOUE 2019 2018
Bioloogiline hapnikutarve (BHT) 80% 97% 98%
Keemiline hapnikutarve (KHT) 75% 921% 92%
Holjuvained 90% 97% 98%
Uldlammastik (Neg) 80% 85% 86%
Uldfosfor (Pyg) 80% 92% 93%
Naftasaadused 75% 85% 82%

Meie tegevus soltub suurel maaral ilmastikuoludest. Naiteks soltub ilmastikust puhastusjaama
siseneva vee hulk ja kvaliteet, reovee naitajad ning puhastusprotsessides vajamineva
elektrienergia ja kemikaalide kogus. Seetdttu kujutavad aarmuslikud ilmastikuolud endast suurt
valjakutset, sest voivad meie tegevust markimisvaarselt mojutada. Koige olulisemalt mojutavad
ettevotte tegevust, aga ka meie huvigruppe [sh t66tajaid, kogukonda, kliente ja avalikkust]
sellised ekstreemsed ilmastikuolud nagu naiteks tugevad valingvihmad. Valingvihm ja sellega
kaasnevad akiliselt vaga suured sademeveekogused voivad pohjustada Uleujutusi ning
kanalisatsiooni- ja sademeveeslisteemi luhiajalist suutmatust vett vastu votta. Peale selle voib
kaasneda ka reoveepuhastusjaama suutmatus votta korraga vastu ja/voi puhastada taielikult nii
suurt hulka reovett. Sellistes olukordades oleme aeg-ajalt sunnitud laskma merre reovett voi
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avama suuremate kahjude valtimiseks avariivaljalasud ja juhtima merre tugevalt lahjendatud
reovett.

2019. aasta jooksul olime 3 korral (2018: 2 korral] sunnitud suuremate kahjude véltimiseks
lihiajaliselt avama peapumpla avariivéljalasu. Neil kordadel juhiti merre kokku 80 135 m®(2018:
154 673 m®) sademeveega vahemalt vahekorras 1:4 lahjenenud reovett.

Efektiivne opereerimine ja riskide minimeerimine on taoliste olukordade
drahoidmise juures pohiline. Lisaks sellele jatkub koostods kohaliku
omavalitsusega lahkvoolse kanalisatsioonististeemi valjaehitamine, mis

voimaldab  juhtida sademevee  otse  suublasse  |a suunata
reoveepuhastusjaama Uksnes reovett.

Jargnevateks aastateks on kavandatud mitmed investeeringud, mille eesmark
on tagada taiendav téokindlus ja vahendada reostusjuhtumite ohtu tulevikus. 2019. aastal
allkirjastas ettevote lepingu Paljassaare reoveepuhastusjaama mehaanilise puhastusetapi
osaliseks rekonstrueerimiseks. Rekonstrueerimine keskendub peamiselt mehaanilise
puhastusetapi todkindluse suurendamisele reoveepuhastusprotsessis. Projekti valmimine on
kavandatud 2022. aasta 4. kvartalisse.

1 KLIMAMUUTUSTE

VASTASED MEETMED

REOVEEPUHASTUSPROTSESS
PALJASSAARE REOVEEPUHASTUSJAAMAS

PEAPUMPLA

Kogu tunnelkollektorite kaudu kokku kogutuc
reoveepuhastusjaama. -

MEHAANILINE PUHASTUS

reovesi eelsetititesse, kus
Lisaks eemaldatakse setil
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Reovesi 2019 2018 2017 2016 2015
Kanalisatsioonitorustike
ummistuste arv 532 603 654 670 737
Kanalisatsioonitorustike
purunemiste arv 103 88 135 107 127
Reoveepuhastusjaamast valjuva
heitvee vastavus 100 100
keskkonnanouetele 100% 100% % % 100%

5.3 Eesmargid: tootmistulemused

TOOTMISEESMARGID 2019

Ukski Teenuslepingus satestatud teenustase ei ole j&&nud taitmata Saavutamata
Lekete tase veevorgus jaab alla 14% Saavutatud
100%-line vastavus vee-erikasutuslubadest tulenevatele nouetele Saavutamata
>86% veekatkestustest kestab <5 tundi Saavutatud
>95% reoveesettest on suunatud taaskasutusse eelarvestatud kuludega Saavutatud
TOOTMISEESMARGID 2020
Teenuslepingus satestatud teenustasemete rikkumiste arv 0
Lekete tase veevorgus <13,75%
Vee-erikasutuslubadest tulenevate nouete rikkumiste arv 0
<5 tundi kestvate vee-katkestuste osakaal % >87%
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5.4 Meie kliendid

Pakume vee- ja kanalisatsiooniteenuseid enam kui 23 000 lepingulisele kliendile ja ligikaudu 450
000 lopptarbijale Tallinnas ning selle lahiimbruses. Seega vastutame selle eest, et pea
kolmandikule Eesti elanikest oleks tagatud kindel ja kvaliteetne vee- ja kanalisatsiooniteenus.
Aastate jooksul on ettevotte kliendigrupid pisinud suhteliselt muutumatuna.

Kliendigrupid 2019 Kliendigrupid 2018

B Eramajad .
M Eramajad

M Korterilihistu M Korterilhistud

Arikliendid

Suureparane klienditeenindus pohineb kliendi vajaduste maistmisel, probleemide ennetamisel
ning kaebuste kiirel ja peenetundelisel lahendamisel. Soovime, et kliendid usaldaksid meid ja
meie teenust.

Meie klienditeeninduse vastutustundlikkus valjendub eelkdige kolmes aspektis: proaktiivne
suhtlus, kaebuste ja probleemide pidev jalgimine ning kindlad lubadused seoses teenuse tagamise
ja informatsiooni jagamisega.

2019. aastal toimusid vaikesed muutused joogiveele lisatava kloori doosis. See pohjustas
veekvaliteeti puudutavate kliendipéordumiste arvu moningase suurenemise. Samal ajal laekus
veesurvet ja kanalisatsiooniummistusi puudutavaid paringuid praktiliselt sama palju kui eelnenud
aastal. Samuti pUsis stabiilsel tasemel kliendikaebuste arv — muutused vorreldes aastatega 2015-
2017 tulenevad muudatusest kaebuste loendamise metoodikas. Koigile kliendipéordumistele
suutsime vastata lahtuvalt ettevottes kehtestatud standarditest.

Ettevote on kehtestanud unikaalse lubaduste slsteemi, mis naeb ette automaatse rahalise
kompensatsiooni maksmist kliendile iga taitmata lubaduse korral. 2019. aastal rikkusime
klientidele antud lubadusi 1471 korral (2018: 33 korral]. Need rikkumised olid seotud kokku 7
juhtumiga. Viis juhtumit olid seotud veekatkestustega, mille puhul toovotja ei suutnud taastada
veeiihendust tépselt kliendile lubatud ajaks. Uhel juhtumil ei jdudnud meie téétaja kokkulepitud
ajaks kliendiga kohtumisele ning viimase juhtumi puhul jdudis info plaanitavast veekatkestusest
kall klientideni, kuid sellesse oli margitud ebakorrektne kuupadeva. Analllsisime igat juhtumit
pohjalikult ja maksime klientidele ka lubatud kompensatsiooni.
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MEIE LUBADUSED KLIENTIDELE:

Tagame kvaliteetse joogivee
Joogivee kvaliteedi ja survega seotud probleemidele reageerime hiljemalt jargmisel toopaeval.

Hoiame Umbritsevat keskkonda
Uhiskanalisatsiooni ummistused kdrvaldame hiljemalt 12 tunni jooksul.

Vastame klientide poordumistele kiiresti
Kliendiinfo telefonile saabunud pédordumistele vastame hiljemalt 2 ja e-kirjaga saabunud podrdumistele
hiljemalt 3 toopaeva jooksul.

Oleme arvelduses tapsed
Veearvesti ebatapsuse kahtluse korral teostame ekspertiisija valjastame otsuse 2 tddpaeva jooksul. Ebatapse
arve korral valjastame parandusarve hiljemalt jargmisel tocpaeval.

Peame kokkulepetest kinni

Planeeritud sulgemiste korral tagame vee lubatud ajal voi varem. Avariist tingitud veekatkestuse korral
taastame veevarustuse hiljemalt 12 tunni jooksul. Kui meie spetsialistid on kokku leppinud kohtumise,
jouame kohale digeaegselt.

Klienditeenindus 2019 2018 2017 2016 2015
Kliendikaebuste arv* 167** 158 36 45 67
Kliendikontaktide arv 508 258 219 166 115
veekvaliteedi teemal

Kliendikontaktide arv veesurve 478 439 298 339 337
teemal

Kliendikontaktide arv 1047 1043 1111 1190 1061

ummistuste ja sademevee
drajuhtimise teemadel

Kirjalikele kontaktidele ndutud 100,0% 100,0% 99,9% 99,5% 99,2%
tahtajaks vastamise %***

Taitmata lubaduste arv 141 33 5 4 9
Kliendirahuolu-uuringu 54 53 90 94 94
tulemused (TRI*M indeks)****

Kontaktide arv kliendi kohta 0.8 1.0 1.1 1.3 1.3
Planeerimata veekatkestusest 96,2% 95,2% 98,2% 98,8% 98,7%

teavitamine vahemalt 1 tund
enne katkestust

*Kuni 2018. aastani analidsiti vaid kirjalike kliendikaebuste arvu. 2018. ja 2019. aasta néditajas sisalduvad ni
kirjalikud kui suulised kaebused.

**Aastatel 2014-2017 analddsiti vaid Tallinna klientidelt tulnud kaebusi. 2018. aastast on kaebuste hulka
arvatud koigilt klientidelt laekunud kaebused.

**2013.-2018. aasta tulemused kajastavad nditajat . Kirjalikele kliendikontaktidele vastamine 2 todpaeva
Jooksul”.

**x*x 2018, aastast rakendab Tallinna Vesi teistsugust TRI*M indeksi metoodikat, mistottu er ole tulemus
varasemate aastatega vorreldav.
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KLIENDIRAHUOLU

Peame vaga oluliseks slsteemset ning regulaarset tagasiside kogumist oma klientidelt ja
tarbijatelt. See aitab meil saada oma tegevusele diglast hinnangut ning moista oma tugevusi, aga
ka norku kulgi, millele peaksime edaspidi rohkem tahelepanu poéorama.

Klientide rahuloluga tegelemine on lisaks klientidele endile oluline ka meie koostddpartneritele,
investoritele, kogukonnale ja avalikule sektorile. Kdrge kliendirahulolu aitab parandada ettevotte
mainet ja usaldusvaarsust. Igal aastal viib soltumatu uuringufirma Kantar Emor meie klientide ja
l6pptarbijate hulgas labi tagasisidekisitluse. Uuringu kaigus kusitleti kokku 2 363 klienti (2018:
1313 klienti) ja 6pptarbijat, eesmargiga kaardistada muutused meie kliendisuhete tugevuses ning
seda kujundavates tegurites, ja saada tagasisidet oma tegevuste tulemuslikkuse kohta.

Rahulolu madtmine toimub uuringufirma poolt valja tootatud kliendisuhte tugevust iseloomustava
TRI*M meetodi alusel, mis voimaldab vordlust teiste ettevotetega. Mudelis vaadeldakse kahte
komponenti:

e TRI*M indeks, mis mododab kliendisuhte tugevust ja koosneb alates 2018. aastast kahest
komponendist: ldine rahulolu ja ettevotte eristuvus teistest kommunaalteenust pakkuvatest
ettevotetest;

* TRI*M maatriksanallls, mis toob valja ettevotte tugevused ja ndrkused.

2018. aastal viidi kusitluse metoodikas labi mitmed olulised muudatused. Jattes korvale mainitud
muudatuste tdenadolise moju, voib siiski delda, et kliendisuhted on jatkuvalt vaga tugevad ning
Tallinna Vee teenuse kvaliteedile ja teeninduse tasemele antavad hinnangud on plsinud labi aastate
Uhtlaselt kdrged.

Samuti toimus 2018. aastal vaga oluline muudatus TRI*M indeksi arvutamise metoodikas. Kui seni
maoodeti kliendisuhte tugevust vaadeldes nelja komponenti, siis niitidsest likkus Tallinna Vesi turu
standardit jargides kahe komponendiga mudelile. Uues mudelis on varasemaga vorreldes palju
suurem rohk toodete/teenuste vajalikkuse ja soovituse asemel ettevotte eristuvusel vorreldes teiste
sarnaste ettevotetega.

Uue mudeli alusel labi viidud analisist ilmnes, et tldine rahulolu on jatkuvalt vaga korgel tasemel
(koikides kliendigruppides le 100 punkti) ja pisut alla poole vastanutest [erinevates
kliendigruppides 40-49%) leidsid, et Tallinna Vesi saab vorreldes teiste kommunaalteenuste
pakkujatega oma llesannetega paremini hakkama. Sealjuures leidis 47-54% vastanutest, et
ettevote saab oma llesannetega hakkama samavaarselt kui teised kommunaalteenuse pakkujad.
Kuigi negatiivseid hinnanguid anti selleski kisimuses Tallinna Veele véhe, on kiisimuse moju TRI*M
indeksi arvutamisel Tallinna Vee jaoks selgelt ebasoodne just neutraalselt vastanute suure hulga
tottu. 2020. aastaks oleme seadnud endale eesmargi, et Uldist rahulolu kajastavale kisimusele
vastab keskmiselt vahemalt 80% klientidest, et nad on Tallinna Vee teenustega Uldiselt kas taiesti
rahul véi enamasti rahul (2018: 79,66%).

Kuna muutunud on nii TRI*M indeksi metoodika kui ka selle arvutamise aluseks olevad kiisimused,
siis on tulemusi voimalik vorrelda Uksnes alates 2018. aastast. Meil on hea meel, et vorreldes

tvesi@tvesi.ee Tel. +372 6262 200
www.tallinnavesi.ee Fax +372 6262 300
AS Tallinna Vesi, Adala 10, Tallinn 10674, Estonia, Reg. no 10257326



Tallinna Vesi

ega parema elu!

eelneva aastaga on meie tulemus pea koigis kliendigruppides paranenud. Vaid k