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Voorwoord

Dunea heeft de wettelijke taak om de drinkwater-
voorziening te verzorgen in het westelijk deel van 
Zuid-Holland. De Nederlandse samenleving stelt 
hoge eisen aan de drinkwatervoorziening. Goed en 
betrouwbaar drinkwater is van groot belang voor 
de volksgezondheid. Het ongestoord leveren van 
drinkwater van de hoogste kwaliteit is dan ook de 
missie van Dunea. Omdat de duingebieden tussen 
Monster en Katwijk een uiterst belangrijke rol spelen 
in de bereiding van het drinkwater en deze gebieden 
van groot belang zijn voor de natuur en de recreatie, is 
het zorgvuldig beheer van deze gebieden het tweede 
onderdeel van de missie van Dunea.

In Nederland is er voor gekozen om drinkwater-
bedrijven privaatrechtelijk te organiseren met de 
beperking dat alleen Nederlandse overheidslichamen 

eigenaar mogen zijn van een drinkwaterbedrijf. Voor 
deze structuur is gekozen om deze bedrijven met het 
karakter van een natuurlijk monopolie zo doelmatig 
mogelijk te laten werken zonder het algemeen belang 
uit het oog te verliezen.

Dunea vindt het daarom haar taak om bij de  
bedrijfsvoering zoveel mogelijk te handelen naar  
niet alleen de letter van de overheidsvoorschriften,  
maar ook naar de geest van het overheidsbeleid. 
Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen is dan 
ook het richtsnoer voor de bedrijfsvoering.

In dit document beschrijven wij hoe wij in de praktijk 
uitvoering willen geven aan Maatschappelijk  
Verantwoord Ondernemen. Wij geven aan wat 
onze normen en waarden zijn, wie wij zien als onze 
stakeholders, wat onze prioriteiten zijn en hoe wij de 
uitvoering van dit beleid gaan borgen.

Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen zou  
vanzelfsprekend moeten zijn. Bedrijven zijn ook  
burgers van de samenleving die behalve het eigen 
belang ook oog moeten hebben voor het algemeen 
belang. Voor drinkwaterbedrijven ligt de lat nog wat 
hoger. Dunea neemt deze opgave serieus. Daarom 
kiezen we voor transparantie. De samenleving mag 
ons hieraan houden.

Piet Jonker,
algemeen directeur
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1.1. De setting waarin Dunea opereert

De Randstad wordt voller en het klimaat verandert. 
Deze ontwikkelingen vormen een bedreiging voor 
drinkwater en natuur. Dus ook voor onze grootste 
maatschappelijke bijdrage, namelijk ervoor zorgen 
dat water uit de kraan zodanig betrouwbaar en lekker 
blijft dat nooit iemand zich gedwongen zal voelen 
om flessenwater te gebruiken. Daarmee beperken wij 
onnodige belasting van het milieu én het is goedkoper 
voor de gebruiker.

Over bron- en drinkwater 
•	 We drinken gemiddeld per dag 0,6 liter puur 
drinkwater uit een glas en zetten van 0,6 liter 
drinkwater koffie of thee. In totaal 1,2 liter 
kraanwater per dag;

•	 Voor 1 fles bronwater is 0,25 liter olie nodig. 
Voor de productie van waterflessen wordt 
jaarlijks ongeveer 2.7 miljoen ton aan plastic 
geproduceerd. Hiervoor is 2,5% van de  
wereldwijde olieproductie nodig;

•	 Bronwater is 500 – 1000 keer duurder dan 
kraanwater;

•	 Bronwater is niet gezonder dan leidingwater;
•	 De productie, verpakking en het transport 
van verpakt drinkwater zorgt voor 500 keer 
meer CO2-uitstoot dan dezelfde hoeveelheid 
kraanwater;

•	 Slechts 20% van de plastic flesjes in Neder-
land wordt gedeeltelijk gerecycled;

•	 De beste manier om gewicht te verliezen is 
veel kraanwater drinken;

•	 Kraanwater in Nederland bestaat pas 150 jaar.

Kennismaken met Dunea1

1.2. Wie is Dunea

Met passie en vakmanschap bewaken we de  
waterkwaliteit van de Afgedamde Maas, de prachtige 
natuur en beschermen we de drinkwaterwinning. 

We zijn trots op ons excellente drinkwater. Door de 
inzet van achter elkaar geschakelde zuiveringsstappen, 
waarin de duinen als natuurlijke zuiveringsstap een 
belangrijke rol spelen, slaagt Dunea erin drinkwater  
op duurzame wijze te produceren. Met (nieuwe) 
duurzame concepten en een zo duurzaam mogelijke 
bedrijfsvoering maken we graag het verschil voor de 
komende generaties.

Dunea produceert lekker drinkwater  

op natuurlijke wijze via de duinen. 

Dunea is een publieke onderneming die maatschappe-
lijke taken uitvoert zonder winstoogmerk. Dunea heeft 
als enige drinkwaterbedrijf een statutair verbod om 
dividend uit te keren aan aandeelhouders. 

Onze bedrijfsbrede kernwaarden zijn ‘zuiver & vitaal’. 
Dit is onder andere uitgewerkt in gewenst duurzaam 
gedrag. Medewerkers worden daarop getraind en 
gecoacht.

Proces waterzuivering Dunea
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Kengetallen Dunea 
Rechtsvorm: 	 N.V.
Jaar van oprichting: 	 1874 
Aandeelhouders: 	 18 gemeenten
Toezichthouders: 	 RvC bestaande uit 5 leden
Aantal medewerkers:	 517 fte 
Drinkwaterafzet: 	 71,4 miljoen m3 per jaar
Natuurbeheer:	 2472 ha
Netto resultaat 2013:	 5,3 miljoen Euro 
Aantal consumenten:	 1,3 miljoen 
Aantal recreanten:	 1 miljoen 

1.3. Dunea en Maatschappelijk  
Verantwoord Ondernemen

Wij streven naar duurzame kwaliteit: gezond en veilig 
drinkwater, goed natuurbeheer en een uitstekende 
dienstverlening. Dat is precies de reden waarom 
Dunea heeft besloten Maatschappelijk Verantwoord 
Ondernemen (MVO) nadrukkelijker als beleidsonderdeel 
mee te nemen.

Dunea’s MVO pijlers
1.	 Inzetten kennis en kunde 
2.	 Samenwerking
3.	 Maatschappelijk draagvlak

1.4. Invulling van deze pijlers

Per MVO-pijler hebben we acties geformuleerd om 
onze activiteiten verder te verduurzamen:

Inzet kennis en kunde
Dunea laat niet alleen intern kennis stromen.  
Medewerkers nemen deel aan en spreken op nationale 
en internationale symposia en congressen op ons vak-
gebied. Medewerkers van Dunea geven gastlessen op 
scholen en zijn regelmatig (gast)docent bij Stichting 
Wateropleidingen.

De jarenlange expertise en ervaring van medewerkers 
op het gebied van infrastructuur en het beheer daar-
van, beveiliging en crisismanagement, natuurbeheer, 
recreatie en waterzuivering wordt benut, geëxporteerd 
en ingezet op consultancy-basis bij overheden.

Wij zijn op zoek naar bedrijven in de 

wereld waar wij iets van kunnen leren  

en vice versa

Dunea levert graag haar bijdrage aan de VN Millennium 
doelstellingen (zie H4.7) door zonder winstoogmerk 
kennis te delen via de zogenaamde ‘Water Operator 
Partnerships’ in Tanzania, Roemenië en Indonesië.

Samenwerking
Dunea werkt met relevante (keten)partners samen 
als het gaat om waterwinning, minimale belasting 
van het milieu, lagere kosten (efficiency), lobby, 
leveringszekerheid, belangenbehartiging, maatschap-
pelijke verantwoording in het proces. Dunea werkt 
samen met collega waterbedrijven, universiteiten en 
onderzoeksbureaus voor gezamenlijk onderzoek naar 
watertechnologie en natuurwaarden. Dunea wil zich 
graag verder ontwikkelen in de waterketen. Een aantal 
voorbeelden van (keten)samenwerkingsverbanden 
staan in hoofdstuk 3 beschreven. 

Draagvlak
Dunea’s goede producten (drinkwater en natuur- 
beheer) en haar zorgvuldige communicatie en de  
manier van omgang met haar opdrachtgevers,  
klanten, overheden en maatschappelijke organisaties 
versterken het vertrouwen in onze organisatie. Dunea 
laat zich – via benchmarking – vergelijken met andere 
waterbedrijven.

Leveringsgebied Dunea
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Door optimaal energieverbruik, alternatieve energie-
bronnen (bv. zonnepanelen) en en het vergroenen van 
ons elektriciteitsverbruik neemt het draagvlak voor 
ons werk toe.

Dunea’s prestaties worden geassocieerd 

met betrouwbaarheid, excellente 

dienstverlening en een optimale

prijs-kwaliteitverhouding. 

1.5. ISO 26000

ISO 26000 is een internationale richtlijn die speciaal 
is ontwikkeld om duurzaam ondernemen in de praktijk 
te brengen. ISO 26000 geeft antwoord op het hoe en 
wat van MVO. 

Het format van ISO 26000 helpt ons om de hoeveel-
heid aan MVO-activiteiten binnen Dunea te ‘labellen’ 
en structureren. Dit geeft ons inzicht waar we staan 
en hoe we MVO in het vervolg op Koers 2015 (H5) 
kunnen integreren. 
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Onze stakeholders2

Vanuit haar rol als expert, bewaakt Dunea de  
belangen van duurzame waterproductie en duurzaam 
natuurbeheer. 

Dat willen en kunnen we niet alleen, want er zijn 
meerdere gebruikers van het openbare water met 
elk hun belangen. Goed contact met stakeholders is 
essentieel voor zowel het continueren van de huidige 
bedrijfsvoering als voor vooruitgang!

2.1. Klant en recreant
Bij Dunea staan klant en recreant centraal.  
Dunea investeert continu in haar dienstverlening, het 
opbouwen en onderhouden van de relatie met haar 
klanten. Onder dienstverlening verstaan wij onder 
andere facturering, de service door het callcenter en 
de water- meterverwisseling. Vergeleken met andere 
waterbedrijven is het aantal minuten per jaar dat de 
klant geen water ontvangt door ongeplande storingen 
erg laag. De installaties en infrastructuur zijn op orde. 

Door te investeren in medewerkers, processen en 
verstandig assetmanagement willen we de klant- 
tevredenheid waar mogelijk verder verbeteren. 

Per jaar ontvangen we 1 miljoen recreanten in de 
duinen tussen Monster en Katwijk. Om optimaal te 
kunnen genieten van de natuur en de duinen werken 
we samen op projectmatige basis. Bijvoorbeeld bij het 
herstel van het Westduinpark in Den Haag.

2.2. Samenwerken

Dunea is gestart om stakeholders, hun standpunten 
en belangen in kaart te brengen met als uiteindelijk 
doel hen nog meer te betrekken bij haar uitdagingen 
van morgen. Tegelijkertijd werkt Dunea aan openheid, 
omdat transparantie, dialoog en verbinding voor alle 
partijen meerwaarde biedt zowel op beleidsontwikkeling 
als op het terrein van reputatiemanagement.

Dunea kent veel stakeholders...

Bijzonder
belanghebbende 

partijen
Leveranciers

Vrijwilligers Waterketen partners

Onderzoeksbureaus
Aandeelhouders

Medewerkers

Klant

Recreant

Drinkwaterbedrijven / 
Vewin / RIWA

Belangen-
vertegenwoordigers

klant & recreant

Beheerders 
ondergrond 
(gemeenten)

Beleidsmakers
(overheden)

Medegebruikers 
van de bron

Media Toezichthouders
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Daar waar we waarde toevoegen acteert Dunea als 
maatschappelijk ondernemer en als betrouwbare partner 
in de keten. We hebben drie typen samenwerking  
geïdentificeerd:
1.	 In de keten: tussen water, natuur, recreatie,  

drinkwater, riolering en afvalwater;
2.	 In de branche: tussen waterbedrijven onderling. 

Denk aan onderzoek, lobbyactiviteiten, inkoop en  
communicatie;

3.	 In de activiteiten: als het gaat om distributie, 
onderzoek, kennisinstituten, KWR (p.9) en  
ontwikkelingssamenwerking via Water Fonds 
Holland (H4.7).

Samenwerking in de waterketen
Binnen de waterketen moet in 2020 een doelmatig-
heidswinst gehaald zijn van 450 miljoen Euro (Bron: 
Bestuursakkoord Water 2011). Voor Dunea geldt een 
doelmatigheidsopdracht van 6 miljoen.  
Eind 2013  kreeg Dunea van de Visitatiecommissie 
Waterketen de bevestiging dat zij gaat voldoen  
aan haar opdracht. Een voorbeeld van doelmatig 
assetmanagement is het onderhoud van het riool in de 
gemeente Noordwijkerhout dat hen jaarlijks een flinke 
besparing oplevert.

•	 ‘Zuiver Water in de Bommelerwaard’ afgesloten 
	 Begin 2014 is het project ‘Zuiver Water in de  

Bommelerwaard’ beëindigd. Dunea, Rijkswaterstaat 
en Waterschap Rivierenland zetten zich vanaf 2001 
in om de belasting van de Afgedamde Maas met 
ongewenste stoffen vanuit de Bommelerwaard  
te verminderen. Sindsdien is de waterkwaliteit 
verbeterd en is er veel bereikt op het gebied 
van bewustwording en samenwerking tussen de 
verschillende belanghebbenden. Zo zijn er bijvoor-
beeld afspraken gemaakt over vermindering van het 
gebruik van gewasbeschermingsmiddelen in zowel 
de land- en tuinbouw als bij de gemeenten. 

	 Ontwikkelingen rond het thema water en de  
Bommelerwaard hebben geleid tot andere  
samenwerkingsverbanden en afsprakenkaders. Het 
gebiedsdossier ‘Innamepunt Brakel’ is hier een voor-
beeld van. De verschillende succesvolle initiatieven 
die binnen ‘Zuiver water in de Bommelerwaard’ 
in gang zijn gezet, krijgen een vervolg maar dan in 
andere samenwerkingsvormen.

•	 Natuur in goede handen 
	 Het duingebied heeft een hoge natuurwaarde en 

vervult een belangrijke rol voor inwoners van de 
regio om te recreëren. 

	 Klanten betalen via de waterrekening voor de  
bescherming en het beheer van de natuurgebieden.

	 Het draagvlak voor en de financiering van het 
natuurbeheer in Nederland gaat een nieuwe fase in; 
het wordt gedecentraliseerd naar provincieniveau. 
Dunea combineert de functies drinkwaterwinning, 
natuur en recreatie optimaal en wordt gezien als 
gerespecteerd partner in natuurbeheer. Dunea heeft 
de ambitie om meer natuur te beheren en haar 
expertise beschikbaar te stellen aan overheden.

•	 Samenwerking met andere nutspartijen
	 In de Nederlandse ondergrond wordt het steeds 

voller met verschillende infrastructuren. Daarom 
is het Landelijke Samenwerking Ondergrondse 
Infrastructuur (LSOI) opgericht. Dunea is hierbij 
aangesloten. Een belangrijk initiatief is de stichting 
‘Mijn aansluiting’; Dunea gaat samen met 15 be-
heerders van energie-, water-, media- & communi-
catie netwerken een portal ontwikkelen, waar zowel 
particuliere als zakelijke klanten digitaal – in één 
keer- voor heel Nederland hun aansluitingen met 
de verschillende leveranciers kunnen regelen. 

Uit imago-onderzoek blijkt dat 73% van 

onze klanten heel tevreden is over 

het natuurbeheer van de duinen.
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	 Ook maakt Dunea deel uit van Structin, een 
stichting van waaruit met name bij nieuwbouw 
projecten, de aanleg van de ondergrondse infra-
structuur in gezamenlijkheid wordt voorbereid en 
uitgevoerd. Op het gebied van assetmanagement 
van leidingen zoekt Dunea eveneens samenwerking. 
Met het Hoogheemraadschap Rijnland is overeen-
gekomen om gedurende een bepaalde periode  
het beheer en onderhoud van de persriolen van 
Rijnland uit te laten voeren door Dunea. Al deze  
samenwerkingsverbanden leiden tot minder overlast 
voor onze klanten, het milieu en zijn ook nog beter 
voor ieders’ portemonnaie. 

In de branche 
•	 Reststoffenunie 
	 Bij drinkwaterbereiding komen kalkkorrels en 

zuiveringsslib vrij. Dat zijn chemisch-fysische  
componenten en dus producten. Voor de afzet van 
dit procesgerelateerde afval maakt Dunea gebruik 
van de Reststoffenunie, een samenwerkingsver-
band dat eigendom is van de drinkwaterbedrijven. 

100% van de procesgerelateerde 

reststoffen vindt een geschikte 

herbestemming. 

	 De Reststoffenunie heeft ervoor gezorgd dat de 
kalkkorrels hun weg vinden naar bouwproducten-, 
staal- en de glasindustrie. Het zuiveringsslib wordt 
na droging, verwerkt in geluidswallen en andere 
werken in de weg- en waterbouw. 

Onderzoek 
Om ons werk goed te kunnen doen, 

is onderzoek nodig. Voor een deel voeren we 
zelf onderzoek uit; het andere deel besteden we 
uit aan KWR. Samen met andere waterleiding-
bedrijven onderzoeken zij voor ons bijvoorbeeld 
de permanente bedreiging van de drinkwater-
voorziening. Maar ook op Europees en mondi-
aal niveau verricht KWR goed werk  
en verzorgt zij allerlei relevante onderzoeken. 
Als één van de drijvende krachten, zijn wij trots 
op het succes van KWR!

Icoon
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2.3. Geleerde lessen

April 2014 heropende de Pannenkoekenboerderij 
Meijendel haar deuren. Het voldoet aan een groot 
aantal (publieks)wensen, sluit aan op de natuurlijke en 
cultuurhistorische omgeving van Meijendel en borgt 
eveneens de sfeer en kleinschaligheid die zo door 
gasten worden gewaardeerd.

Zeven jaar geleden liepen deze plannen spaak van-
wege grote weerstand bij stakeholders. Om dit in 
de toekomst te voorkomen werd de Belangenraad 
opgericht bestaande uit 10 leden: 5 op persoonlijke 
titel (recreanten) en 5 belanghebbende partijen. Vier 
keer per jaar komen ze samen en geven Dunea dan 
gevraagd en ongevraagd advies over onderwerpen 
gericht op de natuur en recreant.

De Belangenraad beloont onze 

openheid en transparantie met 

een groeiend vertrouwen. 

Samen met de ondernemer van de Pannenkoeken-
boerderij en de Belangenraad hebben we meerdere 
plannen ontwikkeld waaruit de recreanten konden 
kiezen. Ook in de communicatie trokken we gezamen-
lijk op. Er is geen onvertogen woord gevallen! 

Samenwerking in activiteiten
Dunea spant zich in voor het landelijke over-
heidsprogramma Programmatische Aanpak 
Stikstof (PAS); in 2012 is er een overeenkomst 
gesloten tussen de Provincie, Staatsbosbeheer 
en Dunea om in de Natura2000 gebieden 
verbeterende maatregelen uit te voeren die de 
schadelijke effecten van het teveel aan stikstof 
in de atmosfeer terugdringen. Het teveel aan 
stikstof wordt veroorzaakt door de omringende 
industrieën en verkeer. De maatregelen moe-
ten uitgevoerd worden omdat deze gekoppeld 
zijn aan milieuvergunningen van bedrijven op 
bijvoorbeeld de 2e Maasvlakte (Rotterdamse 
Havens). Zou Dunea haar verantwoordelijkheden 
niet nemen en niet meewerken aan PAS, dan zou 
economische ontwikkeling in de regio niet moge-
lijk zijn, zoals de nieuwe haven in Scheveningen. 

2.4. Waar staan we met het stakeholder-
management? 

In verbinding met de wereld om ons heen blijven  
we zoeken naar nieuwe (strategische) samenwerkings-
verbanden. Vanuit ons strategisch stakeholder- 
management focussen we ons nu op vijf beleidsthema’s:
•	 Natuur in goede handen
•	 Samenwerking in de waterketen
•	 Grondwaterlichamen
•	 Kwaliteit van de bron
•	 Veiligheidsrisico’s

De nieuwe pannenkoekenboerderij Meijendel
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MVO-principes 3

Het afleggen van rekenschap is binnen de richtlijn  
ISO 26000 opgebouwd uit zeven principes van MVO.  
In dit hoofdstuk geven wij voor alle zeven principes 
aan hoe Dunea hiermee omgaat. 

3.1. Dunea legt rekenschap af
 
Dunea legt rekenschap af over de impact op de maat-
schappij, de economie en het milieu. De belangrijkste 
communicatiemiddelen zijn:
•	 Jaarbericht, incl. financiële jaarrekening 
•	 Bedrijfsverslag naar Inspectie Leefomgeving 

en Transport (ILT) 
•	 Inzicht in tarieven 
•	 Transparantie via benchmark
•	 Koers 2015
•	 Milieubeleidsplan 2011-2015
•	 HR-visie

•	 Certificering (Zie H4.4.)
•	 Website www.dunea.nl en social media
•	 Bezoekerscentrum
•	 Onze eigen medewerkers

Dunea garandeert dat ze de belangrijkste 

bedrijfsprocessen beheerst, 

borgt en voortdurend verbetert. 

3.2. Dunea is transparant 

Water en ruimte vormen de basis voor een goed leven 
en zijn vitale elementen in de samenleving, die ons zijn 
toevertrouwd. Deze verantwoordelijkheid koesteren wij. 

Als monopolist streeft Dunea naar een 

zo groot mogelijke transparantie 

en openheid over besluiten, 

activiteiten en resultaten. Dat zijn we 

aan de maatschappij verplicht! 
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De Verbruikersraad (klantpanel), Belangenraad (voor 
belangen van de natuur & recreatie), Jaarberichten, 
Koers 2015, het Milieubeleidsplan 2011-2015,  
benchmarking, waterkwaliteitsparameters, rekenschap 
afleggen over inkooptrajecten en inzicht in de opbouw 
van onze tarieven, vormen een greep uit onze initiatieven 
om transparantie en openheid te bevorderen.

3.3. Dunea gedraagt zich ethisch

Wij zijn ons heel bewust van ethisch en onethisch 
gedrag. De bijbehorende codes, zoals Governance 
Code zijn stevig gewaarborgd in het bestuurs-, HRM-, 
Inkoopbeleid en de Gedragscode voor het werken in en 
op Duneaterreinen. 

Om onethisch gedrag veilig te kunnen melden,  
heeft Dunea een aantal maatregelen getroffen  
(H4.2. en 4.3.).

3.4. Dunea respecteert de belangen  
van stakeholders 

We erkennen en waarderen de activiteiten van en ver-
diepen ons in de belangen, behoeften en verwachtingen 
van onze stakeholders. 

3.5. Dunea respecteert de wet- en 
regelgeving

Dunea houdt zich aan wet- en regelgeving, waaronder: 
•	 Drinkwaterwet
•	 Drinkwaterbesluit
•	 Drinkwaterregeling
•	 Natura2000
•	 Kaderrichtlijn Water
•	 Wet normering bezoldiging topfunctionarissen 

publieke en semipublieke sector
•	 Beleidsnota Drinkwater
•	 Arbowet
•	 Arbeidstijdenwet

3.6. Dunea respecteert de internationale 
gedragsnormen

Dunea conformeert zich aan de internationale gedrags-
normen overeenkomstig nationale en internationale 
wet- en regelgeving. Voor buitenlandprojecten geldt dat 
als medewerkers problemen ervaren met de ter plaatse 
geldende nationale gedragsnormen, zij dit rechtstreeks 
afstemmen met de Directie. Waar nodig valt de Directie 
terug op de internationale gedragsnormen, waarbij de 
OESO-richtlijnen leidend zijn. 

3.7. Dunea respecteert de mensenrechten

Dunea respecteert en erkent de universele mensen-
rechten. Dunea volgt de Nederlandse wet- en  
regelgeving waarin mensenrechten zijn opgenomen. 
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MVO-kernthema’s4

Alle kernthema’s worden door Dunea onderschreven. 
In dit hoofdstuk gaan we alle kernthema’s langs en 
presenteren we een aantal specifieke MVO iconen,  
de voorbeelden waar Dunea trots op is!

 

4.1. Behoorlijk bestuur

De verantwoordelijkheid voor behoorlijk bestuur ligt 
bij het Vennootschap. De uitvoering ligt bij de Directie, 
Raad van Commissarissen (RvC) en de aandeelhouders.
De RvC wordt benoemd door de Aandeelhouders. De 
aandeelhouders bij drinkwaterbedrijven in Nederland 
zijn publiekrechtelijke organen. Bij Dunea zijn dat de 18 
gemeenten in het voorzieningsgebied. Zij toetsen het 
bestuur van Dunea op zorgvuldige bedrijfsvoering in 
alle facetten. 

Dunea heeft haar hoofd-, besturende en ondersteunende 
processen beschreven in een bedrijfsvoeringsysteem. 
Bij de beheersing van het geheel aan processen horen 
regelmatige toetsingen (H4.4.). 

Dunea maakt ieder jaar afspraken over de verdeling 
van de beschikbare financiële middelen en publiceert 
haar jaarcijfers in het Jaarbericht op onder andere haar 
website: www dunea.nl.

4.2. Mensenrechten

Dunea waarborgt mensenrechten binnen de eigen 
organisatie als volgt:
•	 Klachtenprotocollen t.a.v. ongewenste omgangs-

vormen
•	 Twee vertrouwenspersonen 
•	 Diverse interne campagnes om ongewenste  

omgangsvormen bespreekbaar te maken
•	 De klokkenluidersregeling
•	 Contracten en arbeidsrechten

Ten aanzien van onze klanten zien wij het hebben van 
een aansluiting op het drinkwaternet als een mensen- 
recht. Daarbij dient water aangeboden te worden 
tegen een maatschappelijk verantwoorde prijs.  
Voor kwetsbare klanten hanteert Dunea verzachtende 
omstandigheden. Voorbeelden hiervan zijn klanten 
voor wie de beëindiging van de levering van drinkwater 
zeer ernstige gezondheidsrisico’s tot gevolg zou  
hebben of consumenten die schuldhulpverlening 
krijgen. Voor deze groepen volgen we een zorgvuldige 
procedure en doen wij onze uiterste best om te  
voorkomen dat zij afgesloten worden.

4.3. Arbeidsomstandigheden

De wereld waarin we werken is voortdurend in  
verandering. Om hier op aan te sluiten, heeft Dunea 
een werkklimaat gecreëerd waarin medewerkers  
worden uitgedaagd het beste uit zichzelf te halen en 
zich optimaal in te zetten voor het bedrijf. 

Goed werkgeverschap, vitaliteit

en duurzame inzetbaarheid

staan hoog in het vaandel. 

De zeven MVO-Kernthema’s van ISO 26000

4.7.
Betrokkenheid bij 

en ontwikkeling van 
de gemeenschap

4.4. 
Milieu

4.6. 
Consumenten-

aangelegen-
heden

4.2.
Mensenrechten

4.3.
Arbeids-

omstandigheden

4.5.
Eerlijk
zaken
doen

4.1.
ORGANISATIE

BEHOORLIJK

BEHOORLIJK
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Dat begint met goede arbeidsvoorwaarden die zijn 
vastgelegd in de cao Waterbedrijven (WWB-cao).  
Naast het zorgen voor een prettige en veilige werk-
omgeving biedt Dunea medewerkers ruime moge-
lijkheden om zelf actief te werken aan de vitaliteit en 
blijvende inzetbaarheid.

Duurzame inzetbaarheid
Dunea besteedt veel aandacht aan de duurzame 
inzetbaarheid van haar medewerkers. Enerzijds door 
het aanbieden van collectieve en op maat gesneden 
programma’s, anderzijds door het bespreken van de 
verantwoordelijkheden die de organisatie en mede-
werkers hierbij hebben. Naast het vastleggen van 
afspraken over te behalen resultaten, wordt ook met 
medewerkers besproken op welke manier zij zelf aan 
hun eigen inzetbaarheid kunnen werken. Medewer-
kers beschikken over een vrij te besteden budget om 
bijvoorbeeld tijdelijk minder te werken, voor ouder-
schapsverlof, mantelzorg of studie. 

Door al deze activiteiten op te nemen 

in een brede HR-visie versterken de 

verschillende trajecten elkaar.

Het Nieuwe Werken
Met ‘Het Nieuwe Werken’ (HNW) wordt Dunea als 
organisatie effectiever & efficiënter – en leuker om 
voor te werken! Dunea’s flexibele kantoorconcept en 
ICT geven daarvoor de juiste ondersteuning.

Veiligheids- en verzuimbeleid
Om vitaliteit te verhogen, zet Dunea in op instrumenten 
zoals proactieve verzuimbegeleiding, het gezondheids- 
traject Fit & Vitaal en veiligheidstrainingen. 

MVO en HRM
Dunea streeft een inclusief arbeidsmarktbeleid na. De 
maatschappelijke ontwikkelingen vragen organisaties 
nadrukkelijker na te denken over manieren waarop 
mensen met een arbeidsbeperking op een zinvolle en 
passende manier kunnen participeren in het arbeids-
proces. Dunea geeft hier invulling aan door zich zowel 
op sectoraal alsook op bedrijfsniveau in te spannen 
om deze inclusiviteit vorm te geven.

4.4. Het Milieu 

Bij Dunea is verantwoord natuur- en milieubeheer van 
even groot belang als drinkwatervoorziening. Dunea’s 
milieubeleid 2011-2015 is daarbij het kompas.

Certificering
We zijn gecertificeerd conform: 

Aandachtspunten
Dunea wil haar milieubelasting op drie terreinen 
verlagen:
1. 	 Duurzaam gebruik van de natuurlijke omgeving
2. 	 CO2-Footprint verminderen
3. 	 Duurzaam (her)gebruik van (hulp)bronnen

1. Duurzaam gebruik van de natuurlijke omgeving
Dunea neemt water uit de rivier de Afgedamde Maas. 
Door een ijzersulfaatdosering op de Afgedamde Maas 
worden algenproblemen voorkomen en goed zwem-
water en recreatiemogelijkheden gecreëerd. 

Door de waterwinning goed in te passen in het  
duingebied wordt de milieubelasting zo laag mogelijk 
gehouden. Eventuele effecten van de drinkwaterwinning 
compenseren we door zorgvuldig natuurbeheer, zoals 
het afplaggen van duinvalleien die onder invloed van 
infiltratiewater staan. Maar we willen ook de cultuur- 
historie van de duinen behouden. Dat doen we door 
ervoor te zorgen dat oude boerenontginningen uit  
de 19e eeuw zichtbaar blijven. Een ander voorbeeld van 
duurzaam gebruik is de begeleiding van grote bezoekers-
stromen door een heldere infrastructuur van fiets,  
wandel- en ruiterpaden en door inzet van onze duin-
wachters. Zo houden we de duinen in goede staat.

2. CO2-Footprint verminderen
Dunea wil bijdragen aan een klimaatneutrale omgeving. 
In 2011 is de CO2-footprint van Dunea vastgesteld  
conform het Greenhouse Gas Protocol en ISO 14064-1.  
We gaan de CO2-uitstoot monitoren en we krijgen  
zicht op besparingsmogelijkheden binnen de hoofd- en 
ondersteunende processen. Dunea geeft invulling aan 
verschillende pijlers van het Energieakkoord van de 
overheid. Toepassingen hiervan zijn het nieuwe ener-
gie-efficiënte hoofdkantoor, het duurzame wagenpark, 
groene ICT en de vergevorderde plannen voor 10.000 m2 
zonnepanelen op één van de productielocaties.
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De elektriciteit die Dunea gebruikt is 

100% groen. Voor het totale verbruik 

worden Garanties van Oorsprong gekocht. 

Energie opgewekt door grootschalige 

Noorse waterkrachtcentrales wordt zo 

gereserveerd voor Dunea.

3. Duurzaam (her)gebruik van (hulp)bronnen
Dunea heeft een ‘Bronnenvisie’ opgesteld; deze vormt 
de basis voor strategische keuzes in waterzuivering  
en duinbeheer. Het beschrijft ook de invloed van  
klimaatverandering op Dunea’s bedrijfsactiviteiten en 
de te nemen maatregelen zoals:
•	 Het merendeel van de loden aansluitleidingen is 

gesaneerd;
•	 De geïnstalleerde onthardingsinstallaties van alle 

pompstations zorgen voor minder kalkafzettingen in 
huishoudelijke apparaten en dat bespaart energie;

•	 Het kopergehalte van het drinkwater is significant 
verlaagd.

Natuurherstel door renovatie 
waterwinning 

Dunea werkt aan het verbeteren van de 
kwaliteit van de waterwininfrastructuur en 
de natuur. Tot 2017 loopt in Meijendel een 
omvangrijk investeringsprogramma rondom 
de waterwinmiddelen, zodat we de komende 
dertig jaar vooruit kunnen. 

Natuurherstel is een integraal 

onderdeel van de werkzaamheden.

Op een aantal plaatsen wordt in totaal twintig 
hectare duin afgeplagd, om de verstuiving 
opnieuw op gang te brengen. Het vrijkomende 
zand (geen extern zand) wordt benut voor het 
ophogen van het maaiveld rond de winningen, 
zodat deze nog beter beschermd zijn tegen 
verontreiniging en dat het mogelijk wordt om 
integraal begrazing in te zetten wat doelmatiger  
is dan maaien. Ook is het vrijkomend zand 
gebruikt om twee paraboolduincomplexen te 
herstellen. De Kijfhoek- en Bierlapsprang die 
hier ooit doorheen zijn gegraven, zijn opgevuld 
met twintig meter zand; de Elleboogsprang is 
met circa vijf meter opgevuld. Door de werk-
zaamheden in samenhang aan te pakken wordt 
hier zowel winst voor de natuur als voor de 
waterwinning behaald. Daarnaast is er sprake 
van een gesloten zandbalans omdat overbodig 
transport is voorkomen.

4.5. Eerlijk zaken doen 

Het continu afwegen van milieu- , sociale, economische 
aspecten en ethische principes in het inkoopproces 
heeft geresulteerd in een bewustere inkoop. Daarnaast 
handelt Dunea conform de Aanbestedingswet 2012 dat 
voorziet in transparante offertetrajecten.

Dunea volgt een stapsgewijze realisatie in haar 
inkoopstrategie:
•	 2013	 75%
•	 2014	 85%
•	 2015	 100%

Uitgangspunt is het Rijksprogramma ‘Duurzaam  
Inkopen’ (pianoo.nl), van waaruit een lijst met een 
vijftigtal voorgedefinieerde productgroepen toegepast 
wordt. Binnen de afdeling Inkoop wordt per offerteronde 
bepaald welke productgroep één op één van toepassing 
is. Mocht er geen productgroep van toepassing zijn 
dan dient beschikbare (duurzame) informatie ter  
inspiratie. Het totaal van de toegepaste productgroepen 
ten opzichte van het totaal van productgroepen die 
toegepast had kunnen worden, bepaalt de boven-
staande realisatiescore.

Dunea wil in 2015 100%

‘Duurzaam Inkopen’.

Dunea wil in de toekomst verder gaan dan de wette-
lijke bepalingen van ‘Duurzaam Inkopen’ door stevige 
duurzame inkoop ambities voor Dunea te formuleren. 

Dunea is in december 2013 verhuisd naar een 
goed bereikbaar, duurzaam hoofdkantoor.  
Hiervoor is een bestaand kantoorpand duur-
zaam verbouwd waarbij de energieprestatie –
conform de eisen – verbeterde van energielabel 
G naar A. Dunea verwacht hiermee een  
CO2-reductie op het energieverbruik van 50%. 

Icoon

Icoon

Dunea verkiest duurzame 

herontwikkeling boven nieuwbouw
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4.6. Consumentenaangelegenheden 

Dunea zoekt steeds naar een gezonde balans tussen 
klantbehoeften, kwaliteit, resultaat, investeringen 
versus zo laag mogelijke maatschappelijke kosten. 
 
Om deze prestatie te kunnen leveren, focussen we op:
•	 Excellente dienstverlening (ontzorgde klant)
•	 Leveringsbetrouwbaarheid (de geruste klant)
•	 Natuur-, recreatie- en waterkwaliteit  

(de gezonde klant)

Dunea verplicht zich het drinkwater te 

leveren aan de verbruikers in voldoende 

hoeveelheid, onder voldoende druk,  

van betrouwbare kwaliteit  

tegen een redelijke prijs.

Als klantgerichte organisatie staan we dagelijks in 
contact met onze klanten, weten we wat ze belangrijk 
vinden en spelen hier zo veel mogelijk op in. Klanten 
waarderen onze dienstverlening met een 7,5.

Kwaliteit en veiligheid
Klanten vragen om meer openheid over waterkwaliteit 
en natuurbeheer. Dunea is daarom transparant over  
de kwaliteit van de monsters in het proces van bron 
tot kraan. Om te anticiperen op mogelijk nieuwe  
bedreigingen van de waterkwaliteit, beschikt Dunea 
over een ‘informatiebank’. Dat dit goed werkt, blijkt 
uit het voorbeeld in 2012 toen er vervuiling in de 
Afgedamde Maas plaatsvond. Door tijdige signalering 
via de informatiebank en goede samenwerking met 
de betrokken partijen, is de drinkwaterkwaliteit geen 
moment in gevaar gekomen.

Verbruikersraad
De Verbruikersraad is ontstaan vanuit de behoefte  
om klanten te betrekken bij klantgerelateerde  
vraagstukken zoals incasso- en tarievenbeleid en om 
haar dienstverlening en producten beter te laten 
 aansluiten op haar klanten. 
 
Service
Dunea is goed bereikbaar en medewerkers dragen  
zorg voor accurate afhandeling van water-, natuur- 
gerelateerde of financiële vragen. 

Tarieven en voorwaarden
Dunea is transparant over de tarieven en voorwaarden 
(www.dunea.nl/tarieven).

Klachtenafhandeling
Dunea besteedt veel aandacht aan de afhandeling van 
klachten. Dunea haalt de gestelde norm van 90% first 
time right. 

Voorlichting over water en natuur
Dunea geeft klanten en recreanten graag voorlichting 
over water en natuur (H4.7.).

Tapkranen
Als het aan Dunea ligt, hebben in 2015 alle 18 
gemeenten in het voorzieningsgebied minstens 
één openbare tapkraan op een strategische plek 
laten plaatsen. Op dit moment staan in 13 van 
de 18 gemeenten Dunea tapkranen. Met deze 
tapkranen biedt Dunea niet alleen extra service 
aan de bewoners en recreanten, maar draagt  
ze ook essentieel bij aan de reductie van 
CO2-uitstoot door het gebruik van flessenwater 
actief te ontmoedigen. 

Jaarlijks worden in Nederland 182 miljoen 

plastic flesjes weggegooid (circa 500.000 

per dag…). Productie, distributie en 

recycling of verbranding van flesjes is  

zeer milieubelastend.

Icoon



17

4.7. Maatschappelijke betrokkenheid  
en ontwikkeling

Als beschermer van de vitale elementen -water en 
natuur-, willen wij betrokken zijn bij de maatschappij 
en ontwikkeling ervan stimuleren.

Dunea biedt ruime mogelijkheden voor stagiairs en 
leer/werkstudenten van diverse opleidingsinstellingen.

Lokaal en regionaal

Dunea’s bezoekerscentrum 
De Tapuit

Het bezoekerscentrum De Tapuit is een belang-
rijk boegbeeld van Dunea en laat jong en oud 
duin en water beleven. We werken samen met 
vele organisaties, zoals CORPUS in Oestgeest, 
Museon in Den Haag, natuur- en milieuorgani-
saties, de GGD en scholen. Er is een breed scala 
aan activiteiten: vogelvriendelijk tuinieren,  
kruidenwandeling, tekenen in het wild, 
GPS-tochten en fotoworkshops.

Ruim 100.000 bezoekers, een betrokken 

team van vrijwilligers, studenten, 

ambassadeurs en enthousiastelingen die 

ons helpen met beheerwerkzaamheden 

en monitoren wat groeit, bloeit, schuilt, 

jaagt en vliegt.

Het promoten van een gezonde levensstijl
Water drinken is gezond. Evenals bewegen. Vanuit de 
zorg voor een gezonde levensstijl, sponsort Dunea 
enkele publieke evenementen, zoals de City Pier City 
Loop en de virtuele fietstochten om te ervaren dat 
water, duinen en gezond leven bij elkaar horen. 
www.corpusexperience.nl. 

Internationaal
Dunea blijft binnen de, in de Drinkwaterwet geboden 
maximale ruimte van 1% van haar omzet om kennis 
en kunde te exporteren gericht op verbetering van 
duurzaamheid bij waterbedrijvenMomenteel lopen er  
projecten in Tanzania, Roemenië en Indonesië.

Dunea klanten en Simavi
Dankbaar melden we dat onze klanten jaarlijks 
ca. € 40.000,- doneren aan waterprojecten in 
ontwikkelingslanden. Simavi en haar lokale 
partners zorgen voor een betere gezondheid 
van 60.000 mensen in drie dorpen in de Tabora 
regio (Tanzania)..

Icoon

Icoon
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Toegang tot schoon drinkwater
Jaarlijks sterven vele mensen door het gebrek 
aan schoon drinkwater en goede sanitaire 
voorzieningen. Vooral in Afrika. Dat gaf de 
doorslag voor Dunea om een project te kiezen 
ter verbetering van de drinkwatervoorziening 
in Tanzania, Afrika. Dunea in Tanzania draagt zo 
haar steentje bij aan de Millennium Develop-
ment Goals.

Samen verbeteren we de 

leefomstandigheden van 750.000 mensen 

in de stad Mwanza, Tanzania.

Dunea werkt -samen met het waterleiding- 
bedrijf Mwauwasa, het waterschap Lake Victoria 
Basin Water Office, het Hoogheemraadschap 
van Rijnland, het Waterlaboratorium en 
AbvaKabo-FNV- aan het terugdringen van het 
lekverlies van 50% naar 25%.

We delen onze expertise op acht gebieden: 
1.	 Waterbalans en waterkwaliteit
2. 	Klanten- en financiële administratie
3. 	Opzetten watermeterwerkplaats
4. 	Klantprocessen
5. 	Klantcommunicatie en gedragsveranderingen
6. 	Klanttevredenheid en –onderzoek
7. 	 Kwaliteitsmanagement waterlaboratorium 
8. 	Management development

Dunea heeft aan het waterbedrijf van Mwanza 
een watermeterwerkplaats en 30.000 water-
meters gedoneerd. Door betere bemetering 
stijgen de inkomsten en dus de duurzaamheid 
van het bedrijf.

Icoon
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MVO-beleid & borging 5

We realiseren ons dat MVO van strategisch belang 
is voor de continuïteit en toekomstige marktpositie 
van Dunea. Stap 1 in dit bewustwordingsproces is het 
opmaken van de balans waar we met MVO staan.  
De uitkomsten leest u in deze zelfverklaring.  
De volgende stap is MVO – als integraal onderdeel – 
opnemen in de opvolging van Koers 2015. 

5.1. MVO-borging

We hebben MVO geborgd via:
1.	 De MVO regiegroep;
2.	 Afspraken met VEWIN (branchevereniging). Zij 

voert een benchmark uit van ruw (bron) naar 
reinwater (tap), ook op basis van duurzaamheids-
criteria;

3.	 Afspraken en ambities van gezamenlijke drinkwater- 
bedrijven om samen uitdagingen aan te gaan om 
de drinkwaterkwaliteit op hoog niveau te houden, 
ongeacht of de drinkwaterbronnen van slechtere 
kwaliteit worden; 

4.	 Het milieubeleidsplan 2011-2015;
5.	 Koers 2015;
6.	 Het overheidsprogramma ‘Duurzaam Inkopen’.

5.2. MVO-prioriteiten 

De prioriteitenmatrix helpt ons te focussen op de 
MVO-issues met de hoogste prioriteit:
1.	 Consumentenaangelegenheden: we willen onze 

hoge klanttevredenheid vasthouden en waar  
mogelijk verbeteren, een gezonde levensstijl  
promoten, voorlichting en bewustzijn verhogen 
over duurzaamheid, besparingen bij klanten en een 
zorgvuldig afsluitbeleid hanteren; 

2.	 Milieu: we willen de CO2-footprint verlagen van de 
hoofd- en ondersteunende processen en committeren 
ons aan de uitvoering van het Energieakkoord;

3.	 Eerlijk zaken doen: we willen een stevige ambitie 
formuleren op Duurzame Inkoop en maatschappe-
lijke verantwoordelijkheid in de keten bevorderen 
vanuit het circulaire gedachtegoed. 

In een plan van aanpak nemen

wij processtappen, activiteiten,

gewenste resultaten en 

verantwoordelijkheden op. 
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5.3. Vervolgstappen en activiteiten 

1.	  Verdere integratie van MVO in bestaande  
systemen en processen;

2.	  MVO-KPI’s vaststellen voor meten en monitoren;
3.	 Selecteren en toepassen van de juiste MVO- 

initiatieven en instrumenten;
4.	 Verificatie van MVO-prestaties;. 
5.	 Verder uitbouwen stakeholdermanagement 

(SOM); 
6.	 Meer aandacht voor Social Return on Investment;
7.	 Opzetten van een project om mensen uit kwetsbare 

groepen een tijdelijke functie te bieden;
8.	 Uitbouwen van project met zonnepanelen op de 

daken van ‘de langzame zandfilters’ te Scheveningen. 
Totale oppervlakte: 10.000 m2, energieopwekking 
per jaar: 900.000 kWh duurzame elektriciteit gelijk 
aan het verbruik van 260 huishoudens.

5.4. MVO communicatie & activatie

Als we invloed willen uitoefenen op de wetgeving, 
onze omgeving en de circulaire economie dan zullen 
we ons in het openbare debat moeten mengen en 
zichtbaar moeten zijn voor de buitenwacht.  
Daarom dragen we continu uit wie we zijn, wat we doen, 
hoe we dat doen, met wie en met welke resultaten,  
om ons te profileren als expert, ook als het gaat om 
duurzame activiteiten. Een tweede argument om  
dit te doen, is arbeidsmarktcommunicatie.  
De maatschappelijke rol van werkgevers is een eis  
voor veel ‘young potentials’.

5.5 Kritische succesfactoren

•	 We luisteren naar en sluiten aan bij maatschappe-
lijke ontwikkelingen en thema’s die onze klanten  
bezighouden; 

•	 We zijn omgevingsgericht;
•	 We vertellen over onze MVO prestaties en (tussen)

resultaten;
•	 Ons gedrag is conform onze duurzame bedrijfs-

strategie.

5.6. Communicatiemiddelen

Intern	 Extern
Intranet	 Jaarbericht 2012/2013
Dunea Magazine	 Koers 2015
Kennis Alarm	 Milieubeleid
	 Website
	 Krant Duin & Water
	 Bezoekerscentrum
	 Gastheren en –dames 
	 in het veld
	 ISO 26000 Zelfverklaring

5.7. Conclusie

Wat betreft MVO beleid, borging, communicatie en ac-
tivatie staan we aan de start van onze ontdekkingsreis. 
Dit rapport is het startsignaal en Koers 2015 en opvol-
ging vormen het kompas voor onze duurzame toekomst!

We blijven onszelf uitdagen op onze 

maatschappelijke verantwoordelijkheid, 

lokaal, regionaal en internationaal.
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Scope van de Zelfverklaring 
In deze Zelfverklaring (NPR 9026 en ISO 26000) geeft Dunea een onderbouwing en uitwerking van de gemaakte 
keuzes aan ten aanzien van haar maatschappelijke verantwoordelijkheid.

Het jaar van de zelfverklaring: 	 2014
Naam van de organisatie: 	 Dunea
Belangrijkste activiteiten: 	 Drinkwater en natuurbeheer
Actief in: 	 Nederland en Internationaal 
Locatie van het hoofdkantoor: 	 Zoetermeer
Van toepassing op: 	 Dunea
Opstellen MVO-strategie:	 1 keer per vijf jaar
MVO-activiteiten:	 Doorlopend
Periodieke monitoring MVO-prestaties:	 Jaarlijks
Periodiek bijstellen MVO-plannen:	 Jaarlijks

Colofon
Dunea
Plein van de Verenigde Naties 11, Zoetermeer
Postadres: Postbus 756, 2700 AT Zoetermeer 
(088) 347 5000 
www.dunea.nl

Uitgave © 2014 Dunea, Zoetermeer
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