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Quelle: DVGW

Wie weiter

von Prof. Dr. Gerald Linke (DVGW-Vorstandsvorsitzender (r.))
& Dr. Wolf Merkel (DVGW-Vorstand Wasser)

Liebe Leserinnen und liebe Leser,

Anfang Mairz hielt die Welt den Atem an und stand plotzlich so gut wie
still. Verlassen wirkende Innenstéddte, teilweise leere Regale in den Super-
markten, der Flugverkehr kam zum Erliegen, Reisende strandeten auf der
ganzen Welt, Teile der Industrie mussten ihre Produktion drosseln oder gar
einstellen und viele innereuropdische Grenzen wurden plotzlich geschlos-
sen. Waren die Nachrichten tiber das Auftauchen eines neuartigen Virus in
Asien zunidchst noch wie eine Randnotiz erschienen, hielt die Tragweite der
Ereignisse nun mit voller Wucht Einzug in unser Leben. Innerhalb kiirzes-
ter Zeit verdanderte sich unser Alltagsleben so massiv, wie wir es uns kaum
hitten vorstellen konnen; eine Zisur, deren Ausmafl und Auswirkungen
noch nicht abzusehen sind.

Auch wenn vieles sich irgendwie

)) eingependelt hat — von einer Nor-

malitét, wie wir sie bislang kannten,
sind wir noch weit entfernt. Mit der
Aussicht auf einen wirksamen Co-
rona-Impfstoff besteht jetzt jedoch
berechtigte Hoffnung, diese Norma-
litat bald ein Stiick weit zuriickzu-
(( gewinnen. Es sind — wie so oft im

historischen Kontext — Forscherin-
nen und Forscher sowie Wissen-
schaftlerinnen und Wissenschaft-
ler, die die Welt verdndern. In der
Regel arbeiten diese niichtern und
sachlich und lassen sich bei der Be-
wiltigung der Herausforderungen
nicht von Emotionen oder gar Ideo-
logien leiten, sondern setzen auf
Fakten. Gerade in Krisenzeiten ist
ein faktenbasiertes Vorgehen beson-
ders konstruktiv.

Was in der Krisensituation schlag-
artig deutlich wurde, war der Um-
stand, dass es Funktionen in unse-
rer Gesellschaft gibt, die fiir das
Gemeinwohl unverzichtbar sind.
Der Ausdruck ,systemrelevant” kur-
sierte recht bald in den Medien und
ihr Blick richtete sich auf Berufe
und Aufgabenfelder, deren zentrale
Bedeutung sich in ihrer offentli-
chen Wahrnehmung sonst oftmals
nicht widerspiegelt.

Best Practice-Beispiele aus der
Branche

Auch die tiber 70.000 Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter der Gas- und
Wasserversorgung in Deutschland
gehoren dazu. Versorgungssicherheit
zu gewdhrleisten bestimmt seit jeher
das Handeln unserer Branche und
steht tiber allem. Fiir uns ist die be-
sondere Situation Anlass, diese Aus-
gabe aus der Reihe ewp-kompakt der
Versorgungswirtschaft in Coro-
na-Zeiten zu widmen. Darin beleuch-
ten wir auf vielfdltige und anschauli-
che Weise, welche Auswirkungen die
Krise auf unsere Branche hatte und
wie sie bisher damit umgegangen ist.

Es warten spannende Artikel auf Sie:
In hilfreichen , Best Practice”-Bei-
spielen berichten Versorger, wie sie
konkret in ihren Unternehmen auf
die Krise reagiert haben. Die Schil-
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derungen von Peter Aymanns (Netzgesellschaft
Diisseldorf), Karsten Specht (Oldenburg-Ostfrie-
sischer Wasserverband) und Sebastian Jurczyk
(Stadtwerke Miinster) ermdoglichen einen Blick
hinter die Kulissen. Wir mochten Thnen die
Berichte der drei Kollegen ganz besonders ans
Herz legen. Lesenswert ist auch der Beitrag von
Karin Gefiwein. Sie arbeitet als Beraterin bei
der Diisseldorfer Kommunikationsagentur
vom Hoff und erldutert, wie sich Unternehmen
allgemein auf Krisensituationen moglichst gut
vorbereiten.

DVGW-Umfrage: Wertvolle Erkenntnisse fiir die
Zukunft

Einige Aspekte, die Krisenexpertin Gefiwein the-
matisiert, sind auch Bestandteil einer Umfrage,
die der DVGW im Sommer 2020 unter Vorstan-
den, Geschiftsfiihrerinnen und Geschaftsfiih-
rern sowie technischen Fihrungskridften von
Versorgungsunternehmen durchgefiihrt hat. Ziel
war es, bisherige Erfahrungen unserer Mitglieder
aus der Corona-Krise zu sammeln, um ein Lage-
bild zu erstellen und daraus Erkenntnisse fiir die
Zukunft abzuleiten. Erfassen wollten wir auch
den Bedarf unserer Mitglieder an Unterstiitzung,
um unser Angebot als Verein mit hohem Dienst-
leistungsanspruch noch weiter ausbauen zu kén-
nen, etwa durch geeignete Kommunikationsmaf3-
nahmen oder Veranstaltungen.

Die Erkenntnisse der Umfrage, an der sich tiber
200 Unternehmen beteiligt haben, sind span-
nend und wertvoll zugleich: Was den Absatz an-
belangt, hat die Corona-Krise insgesamt auf die
Gas- und Wasserbranche erfreulicherweise keine
vergleichbar negativen Auswirkungen, wie dies
in anderen Wirtschaftsbereichen in Deutschland
der Fall ist. Unter den befragten Unternehmen
verzeichnen nur 13 Prozent hohe Auswirkungen.
Diese sind aber durchaus unterschiedlich ausge-
pragt: So war im Wasserbereich ein leichter An-
stieg des Absatzes aufgrund von Corona zu beob-
achten, im Gasbereich ein leichter Riickgang.
Deutlicher dagegen stellen sich die Anderungen
im operativen Bereich dar: So gut wie alle Unter-
nehmen, die sich an der Umfrage beteiligt haben,
spiiren die Corona-Krise im Betriebsablauf. Star-
ke Auswirkungen auf die Arbeitsabldufe oder die
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75 Prozent der Unternehmen
wollen die kurzfristig etablierten
digitalen Anwendungen auch in

Zukunft beibehalten.

Belegschaft vermelden rund die Hélfte der Unter-
nehmen. Und dennoch: Versorgungsengpdsse
und hohe Personalausfélle waren die Ausnahme.

Lobend bewertet werden in diesen bewegten Zei-
ten von unseren Mitgliedern die Hilfestellungen
des DVGW. Das freut uns sehr, sehen wir darin
doch einen wesentlichen Auftrag. Insbesondere
das Feedback, dass das Technische Sicherheitsma-
nagement (TSM) fiir fast 90 Prozent der Unter-
nehmen mit einer entsprechenden Bestidtigung
ein wichtiges Werkzeug ihrer Krisenbewiltigung
war, ist ein wichtiges Signal.

Dass rund zwei Drittel der Unternehmen ihren
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern wiahrend der
Corona-Pandemie Flex- oder Homeoffice ermdg-
licht haben, zeigt, wie flexibel unsere Branche
auch in dieser Hinsicht bereits aufgestellt ist.
Bemerkenswert ist, dass rund 75 Prozent der
Unternehmen die kurzfristig etablierten digitalen
Anwendungen auch in Zukunft beibehalten
wollen, um die Auswirkungen der Corona-Krise
aufzufangen. Die wesentlichen Ergebnisse der
DVGW-Umfrage im Einzelnen finden Sie im De-
tail ab Seite 12 in diesem Heft.

Die vielleicht wertvollste Erkenntnis fiir uns alle
aber sollte sein, dass bei den Kolleginnen und
Kollegen Zuversicht, Motivation und Begeiste-
rung fir ihre Arbeit in der Gas- und Wasserbran-
che trotz Corona nicht verloren gegangen sind.
Unsere Stimmen aus der Praxis auf den Seiten 24
und 25 bringen dies exemplarisch zum Ausdruck
und unterstreichen in den Schilderungen ihrer
Tatigkeit nicht nur die Leistungsfahigkeit und
Flexibilitdt der Unternehmen, sondern auch ein
gewachsenes Bewusstsein fiir die Bedeutung der
kritischen Versorgungsinfrastruktur fiir Gas und
Wasser insgesamt. M



Quelle: Stadtwerke Diisseldorf

BEST PRACTICE 1

Verlassliche Strukturen:
Erfolgsfaktoren
im Krisenmodus

»

Die Erkenntnis ist trivial, aber wichtig:

Die Redaktion im Gesprach mit Peter Aymanns, Leiter Netzf(ih-
rung und Geodaten bei der Netzgesellschaft Diisseldorf, tiber
Vertrauen, Verlasslichkeit und virtuelle Treffen am Kiichentisch

Herr Aymanns, welche Lehren und Erkenntnisse
haben Sie in den Monaten seit Beginn der Pande-
mie gewonnen?

Auf die letzten Monate blicke ich zufrieden zurtick.
Doch gerade jetzt, im Winter, ist es wichtig, wach-
sam zu sein und flexibel zu reagieren. Bisher ist es
uns gelungen, unsere Leitwarte durchgehend zu
besetzen und so eine zuverldssige Versorgung der
Stadt Diisseldorf zu gewdhrleisten. Das ist selbst-
verstandlich auch weiterhin unser Anspruch.

Wir haben uns in groflen Teilen des Unterneh-
mens neu organisiert, um den Betrieb weiterhin,
unter grofiter Berticksichtigung der Gesundheit

Wenn das Team sich aufeinander

verlassen kann und gut eingespielt ist,

dann ist Vieles maglich. ((

aller Beschiftigten, aufrechterhalten zu kénnen.
Besonders herausfordernd ist die Schnelligkeit
bei der Umsetzung und die begleitende Kommu-
nikation im Prozess. Wir miissen immer wieder
hinterfragen, ob das, was wir tun, zur aktuellen
Lage passt und gegebenenfalls kurzfristig nach-
steuern. Operativ haben wir frith Gruppen gebil-
det, die sich wochenweise mit Biiro-Prasenz und
Homeoffice abwechseln. Diese Separation von
Schichten im 24/7-Betrieb der Netzleitstelle und
des Entstorungsdienstes war fiir alle Beteiligten
eine grofie Herausforderung.

An dieser Stelle mochte ich die Leistung meines
Teams hervorheben und den Kolleginnen und
Kollegen danken. Wir haben alle an einem Strang
gezogen und sehr diszipliniert zusammen-
gearbeitet. Die Erkenntnis ist trivial, aber
wichtig: Wenn das Team sich aufeinander
verlassen kann und gut eingespielt ist,
dann ist Vieles moglich.

Welche Erkenntnisse konnen Sie fiir kom-

mende Krisen nutzen?

Wir sind durch ein intaktes Krisenmanage-
ment gut gewappnet. Es zahlt sich aus, dass wir
uns unterjahrig auf unterschiedliche Krisensze-
narien vorbereiten und diese erprobten Mecha-
nismen im Ernstfall greifen und langfristig funk-
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tionieren. Kurzfristig einberufene Krisenstdbe
sind nichts Neues fiir uns, aber liber eine so lan-
ge Zeit die Wachsamkeit aufrechtzuerhalten, das
ist schon eine andere Herausforderung. Und die
Situation ist dynamisch, deswegen haben wir
stindig neue Pline entwickelt, bewertet und an
die jeweilige Lage angepasst.

Die Pldne in der Schublade zu haben ist das eine
— genauso wichtig ist es, mit wachen Augen und
klaren Kopfen die jeweilige Situation zu betrach-
ten und die richtigen Entscheidungen zu treffen.
Da braucht es beides: Expertise auf seinem Gebiet
und die Bereitschaft, den Fachleuten aus anderen
Bereichen zuzuhoren und deren Empfehlungen
zu berticksichtigen. Krisenmanagement ist ein
Querschnittsthema und, wenn Sie so wollen, von
seinem Wesen her agil.

Wie hat sich die Arbeitswelt bei Ihnen seit Marz
2020 verandert?

Wir sind in unserer Zusammenarbeit zunehmend
digitaler geworden. Zwar waren wir auch vor der
Pandemie durch unsere IT gut aufgestellt, aber
der Lockdown Anfang des Jahres hat hier einen
enormen Schub gegeben. Und auch wir haben
vor allem am Anfang lustige Anekdoten und un-
vorhergesehene technische Hiirden erlebt. Wenn
man dem ganzen etwas Positives abgewinnen
will, dann sicherlich, dass wir uns alle als Men-
schen etwas besser kennen gelernt haben -
schlieBlich habe ich virtuell in den vergangenen
Monaten an einigen Kiichentischen gesessen.

Worin liegen die Erfolgsfaktoren einer effektiven
Zusammenarbeit zwischen Versorgungsunterneh-
men und Kommune?

Vertrauen und Verldsslichkeit, die tiber Jahre auf-
gebaut wurden, sind Grundvoraussetzung fiir ein
reibungsloses Miteinander und schnelle Entschei-
dungen. Die bei uns fiir das Krisenmanagement
verantwortlichen Kolleginnen und Kollegen ha-
ben schon lange vor Corona zu ganz unterschied-
lichen Themen mit der Landeshauptstadt Diissel-
dorf in Krisenstdben gesessen. Man kennt sich
und man weif3, dass man sich aufeinander ver-
lassen kann. Sie machen einen tollen Job — und
das nicht erst, seitdem unser Leben im Zeichen
der Pandemie steht. B
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Die Plane in der Schublade zu
haben ist das eine — genauso
wichtig ist es, mit wachen Augen
und klaren Kopfen die jeweilige
Situation zu betrachten und

die richtigen Entscheidungen

zu treffen. ((




BEST PRACTICE 1

, Wir haben gelernt
und gangbare Modelle
gefunden, den Betrieb
aufrechtzuerhalten*

Der Oldenburgisch-Ostfriesische Wasserverband (OOWV) stellt die Trinkwasserversorgung
in neun Landkreisen, 20 Stadten und 57 Gemeinden sicher. Zudem haben 38 Kommunen
und ein Zweckverband zwischen Kiiste und Diimmer ihre Abwasserbeseitigung auf das
Unternehmen ibertragen. Uber die pandemiebedingten Herausforderungen, Ldsungen und
Erfolge der letzten Monate berichtet 00WV-Geschaftsfilhrer Karsten Specht.

Mit dem Aufwallen der Pandemie im Mérz 2020

trat der OOWYV in den Krisenmodus ein — und hat

)) ihn seither noch nicht wieder vollstdndig verlas-
sen. Die wichtigste Botschaft lautet: Wir haben

uns und Auflenstehenden gezeigt, dass

Die Tr ink wasserver- und A b_ wir auch solch drastische Einschnitte

in die gewohnten, erprobten und funk-
H - tionierenden Abldufe auffangen und
Wa sser en tsor g ung erw e’ St s’ ch bewdltigen konnen. Schichtagrbeit in
= = = = LL den Betriebsstellen, Wasserwerken und
in Krisenzeiten als stabile STULZe  :niagen, mobites aseiten una e
" lefonkonferenzen statt personlicher Be-
der Daseinsvorsorge. {{ cprectungens Die Arh, we die Ao
erledigt wird, hat sich verdndert. Und
sie hat fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Einschnitte mitgebracht, die teilweise ins Private
und somit ins Familienleben reichen. Die hohe
Akzeptanz fiir die Malnahmen und Einschnitte

E :I innerhalb der Belegschaft ist beeindruckend.

- Transparente Kommunikation unerlésslich
Die Situation zeigt uns: Wir kdnnen schnell und
sachbezogen agieren und reagieren. Und es ist
absolut unerlasslich, die getroffenen Entscheidun-
gen transparent zu kommunizieren. Das ist nicht
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immer einfach, doch es zahlt spiirbar auf die Ak-
zeptanz ein — nach innen und nach aufien. Viele
Kolleginnen und Kollegen nutzen mittlerweile
ganz selbstverstindlich Webkonferenzprogramme
oder arbeiten mobil. Wir werden dadurch noch
flexibler, schneller und familienfreundlicher.

Krisenstab als zentrales Organ

Beim OOWYV gab und gibt es Notfallpldne fiir
verschiedene Arten von Krisen. Wir haben zu-
dem festgestellt, wie ausgepragt flexibel wir auf
eine neue, bislang vollig unbekannte Situation
reagieren konnen. Als zentrales Organ setzen
wir auf einen Krisenstab mit wechselnder Beset-
zung, der sich als entscheidendes Instrument
erwiesen hat, um die Gesamtsituation im Unter-
nehmen jederzeit erfassen und die richtigen
Schlisse ziehen zu konnen. Die ergriffenen
Mafinahmen haben wir so stindig der pande-
mischen Situation angepasst. Der Schichtbetrieb
etwa wurde tiber den Sommer aufgehoben und
nun mit dem erneuten Anstieg der Inzidenz
wieder eingefiihrt.

Leicht erhdhter Wassergebrauch im Sommer
Beim Thema Nutzungsverhalten der Menschen
haben uns in den Sommermonaten lediglich die
reisewarnungsbedingten Poolkédufe Sorge berei-
tet. Sie hatten aber keinen so hohen Einfluss auf
den Wassergebrauch wie befiirchtet. Ausschlag-
gebend dafiir war auch eine Informationskampa-
gne, die wir eine Woche lang im Juni gefahren
haben. Und sicher haben auch unsere Kundinnen
und Kunden aus den letzten niederschlagsarmen
und sonnenreichen Hitzesommern gelernt und
ihr Verhalten entsprechend angepasst.

energie | wasser-praxis kompakt Dezember 2020
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Durch mobiles Arbeiten
werden wir noch flexibler,
schneller und familien-

freundlicher. {{

Im Rahmen der Zusammenarbeit mit den Kom-
munen sind Verlédsslichkeit und Kommunikation
sehr wichtige Faktoren. Es kommt immer dann
zu Missverstindnissen oder gefiihlten Proble-
men, wenn vorschnell von etwas ausgegangen
wird, anstatt ein Gesprdch zu fithren. Am Ende
sind unsere Ziele mit denen der Kommunen de-
ckungsgleich: eine sichere und umweltgerechte
Trinkwasserver- und Abwasserentsorgung.

Jederzeit sichere Wasserversorgung

Wir alle miissen durchhalten, die Pandemie ist
noch nicht tiberstanden. Aber wir wissen jetzt,
dass wir auch mit solch umfassenden Krisen um-
gehen kdonnen. Wir haben gelernt und gangbare
Modelle gefunden, den Betrieb aufrechtzuerhal-
ten. Auflerdem sind wir nun auch technisch und
arbeitsrechtlich besser als zuvor fiir fordernde Si-
tuationen und Perioden aufgestellt. Und das ist die
wohl gute Nachricht in Zeiten vieler Hiobsbot-
schaften: Die Trinkwasserver- und Abwasserent-
sorgung ist gesichert, auf sie ist Verlass. Sie erweist
sich auch in Krisenzeiten als stabile Stiitze der
Daseinsvorsorge. M
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LAIS Akteur der Daseinsvorsorge mussen
wir Stabilitat und Sicherheit vermitteln“

Quelle: Stadtwerke Miinster

Wir alle in der Stadtwerke Miinster-Konzern-
familie stehen in der Krise zusammen und arbei-
ten sachorientiert fiir das gemeinsame Ziel Ver-
sorgungssicherheit — und wir sind sehr froh, dass
wir auf die Eigenverantwortlichkeit unserer
Teams zdhlen konnen. Der interne Krisenstab hat
lediglich den Rahmen fiir Schutzregeln vorgege-
ben, die Teams haben diese selbstverantwortlich
fiir ihre Bereiche in eigene Manahmen umge-
setzt. Unterschitzt haben wir allerdings zu Be-
ginn den psychologischen Druck, unter dem das
systemrelevante Personal im Betrieb der kriti-
schen Infrastrukturen steht. Hier immer im in-
tensiven Kontakt zu bleiben, ist eine wichtige
Lehre aus dem Verlauf der bisherigen Pandemie.
Anders gesagt: Wir unternehmen grofie Anstren-
gungen, die Ubertragung von Viren zu verhin-
dern, die Ubertragung von Informationen jedoch
unbedingt sicherzustellen.

Friihzeitige Integration von Pandemieszenario in
Notfallpléane

Dariiber hinaus hat es sich als grof3er Vorteil er-
wiesen, dass wir erst vor zwei Jahren alle Notfall-
pldne tiberarbeitet haben und schon sehr friih,
Anfang Mirz 2020, in den Krisenmodus gegangen
sind. So waren wir den offiziellen Mafinahmen
der Stadt Miinster des Landes Nordrhein-Westfalen
immer schon ein wenig voraus. Unsere Hausauf-
gaben haben wir bereits 2009 zu Zeiten der
Schweinegrippe gemacht und ein Pandemiesze-
nario in die Notfallplane integriert. Das hat sich

Sebastian Jurczyk, Geschéftsflinrer der Stadtwerke
Miinster, Uber das Krisenmanagement in der Versorgungs-
wirtschaft, psychologischen Druck bei den Menschen und
bereits im Jahr 2009 erledigte Hausaufgaben

im Hinblick auf die Personal- und Kapazitétssteu-
erung ausgezahlt. In Corona-Zeiten hat der Infek-
tionsschutz aber noch eine viel grofiere Relevanz
gewonnen als im Plan vorgesehen. Neu sind also
Hygienekonzepte und andere kontaktbeschrdn-
kende Mafinahmen wie die strikte Trennung von
Teams oder kontaktlose Schichtiibergaben.

Konkret arbeiten wir mit einer Matrix, die ver-
schiedenste Szenarien durchspielt und vom
Brandfall im Kraftwerk bis hin zur Pandemie
entsprechende Mafinahmen beinhaltet. Entschei-
dend ist, diese Notfallpldne stets aktuell zu halten
und regelmaflig zu trainieren. Dazu gehort auch,
auf dem aktuellen Stand der DVGW-Regelwerke
zu schulen und Unterweisungen durchzufiihren.
Die Redundanzen, die wir in den Netzen fest
eingebaut haben, braucht es auch in den Prozes-
sen. Sie miissen analog, digital und in der
Kombination funktionieren. Selbst unsere Ver-
bundleitstelle kann im Notfall von einem Heim-
arbeitsplatz bedient werden, wenn beispielsweise
Schaltvorgdnge vor Ort manuell ausgefiihrt wer-
den sollen.

Motivation durch Krisen-Leitspruch: ,Wir miins-
tern das!“

Als Akteur der Daseinsvorsorge ist es wichtig, den
Menschen Stabilitdt, Verldsslichkeit und Sicher-
heit zu vermitteln. Vor allem, wenn andere Si-
cherheiten in Frage stehen, sorgen wir dafiir, dass
die Selbstverstindlichkeiten des Alltags es auch
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bleiben — namlich Licht, Warme
und Wasser. Dafiir steht auch unser
Krisen-Leitspruch ,Wir miinstern
das!“, der uns seit Madrz 2020 be-
gleitet. Diese positiv-anpackende
Haltung wirkt motivierend in die
Belegschaft hinein, richtet sich
aber auch an die Miinsteraner Of-
fentlichkeit. Aus diesem Grund fin-
det sich der Leitspruch seit dem
Frithjahr auf Mailings an Ge-
schéftspartner und Kunden, in Zei-
tungsanzeigen und auch auf unse-
rer Website.

Bis in den Sommer haben wir uns
auf die sicherheitsrelevanten Arbei-
ten konzentriert und Kundenkon-
takte zu beiderseitigem Schutz so
weit wie moglich reduziert. So ha-
ben wir beispielsweise turnusmafi-
ge Zahlerwechsel geschoben und
Kunden aufgefordert, Zdhlerable-
sungen eigenstandig vorzunehmen.
Das traf tiberwiegend auf Verstand-

\

nis; beispielsweise wurde der Bitte,
Zahler selbst abzulesen, meistens
entsprochen.

Gemeinsames Handeln aus einem
Guss

Auch der regelmafige Austausch im
stadtischen Krisenstab war zwar
zeitaufwendig, aber sehr wichtig.
Alle Verantwortlichen sitzen an
einem Tisch, keine Information
geht verloren und es besteht ein di-
rekter Draht zu den entscheidenden
Stellen. Das beschleunigt zudem
eventuell notwendige Sondergeneh-
migungen und -rechte fiir die kriti-
schen Infrastrukturen. Auch die
biirgernahen Maflinahmen wurden
koordiniert ergriffen, sodass die
Menschen ein gemeinsames Han-
deln aus einem Guss erkennen
konnten. So haben wir beispielswei-
se die zeitweilige Schliefung unse-
rer Servicecenter mit der Stadt abge-
stimmt. Die Informationen aus dem

grof3en Krisenstab wurden in unse-
ren internen Krisenstab getragen,
wir konnten die Belegschaft konti-
nuierlich und addquat auf dem Lau-
fenden halten. Fiir alle Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter gibt es
regelmafige Corona-Updates und
kurze Video-Interviews im Intranet,
in denen mein Geschiftsfiihrer-Kol-
lege und ich neue Mafinahmen er-
ldutern.

Einige Mafinahmen haben sich
auch langfristig als sehr sinnvoll er-
wiesen. Der Start aus der Flache
spart tiberfliissige Wege und wird
bei uns sicherlich ausgebaut. Auch
die neuen digitalen Kommunikati-
onswege sind etabliert — sogar Ver-
bandstagungen lassen sich virtuell
durchfiihren. Diese Verdnderungen
in unserer Arbeitskultur werden wir
in den hoffentlich im Jahr 2021
wiederbeginnenden Normalbetrieb
tibernehmen. W

Hwirmunsterndas!

Das lokale Stadtwerk als verldsslicher Partner in der Krise: Ihre Leistungen — hier: die StraBen- und Weihnachtsbeleuchtung —
kommunizieren die Stadtwerke Miinster seit Pandemiebeginn unter dem Leitspruch ,,Wir miinstern das!*
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Quelle: Stadtwerke Miinster
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ZAHLEN, DATEN, FAKTEN

Ergebnisse der DVGW-Umfrage*:

Minimale UmsatzeinbuBen, spurbare
Auswirkungen auf Arbeitsablaufe
und Personal

Wie bewerten Sie die bisherigen Auswirkungen der Corona-Pandemie
auf lhr Unternehmen?

Personal Arbeitsablaufe Umsatz

1% 8% 1% 39 1% 15 %

& |

45 % 38 %

[0 keine Auswirkungen sehr gering [ gering [ hoch [ sehr hoch

Die UmsatzeinbuBen in der Branche sind insgesamt minimal, nur 13 Prozent der befragten Unternehmen
verzeichnen hohe Auswirkungen. Etwa die Hélfte der Unternehmen splirt jedoch starke Auswirkungen auf die
Arbeitsabléufe oder die Belegschaft.

,Der DVGW hat in der Krise bisher einen sehr

guten Job gemacht und an Prasenz nicht
nachgelassen. Danke fiir dieses Engagement,
das war nicht selbstversténdlich!*

Kommentar aus der DVGW-Umfrage 2020

12
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Gab es Steigerungen oder Riickgange beim Absatz aufgrund der Corona-Pandemie?

keine Veranderung

Steigerung

Riickgang

l||

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 %
Gas [ Wasser

Wasser: Zum GroBteil sind keine Verdnderungen im Absatz festgestellt worden. Es gab jedoch teilweise leichte Steige-
rungen, die auf eine hohere Prdsenz der Bevilkerung zu Hause, deren Freizeitgestaltung (private Pools) und auch auf ein
trockenes Friihjahr (Gartenbewésserung) zurtickgefiihrt werden.

Ungeféhr die Hélfte der Unternehmen hat Riickgénge im Absatz zu verzeichnen. Als haufiger Grund werden
SchlieBungen und Produktionsverringerungen im gewerblichen und industriellen Bereich genannt.

Gab es Veranderung im Kundenverhalten?

Nein
55 %

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

I Verzigerungen bei Zahlungen Zunahme von Anfragen [l Sonstiges

0 Etwas weniger als die Hélfte der Versorgungsunternehmen hat Verdnderungen im Kundenverhalten festgestellt,
am héufigsten genannt wurden Zahlungsverzégerungen und ein erhohter Informationsbedarf.

*basierend auf Antworten von 203 Versorgungsunternehmen im Rahmen einer DVGW-Online-Umfrage (114 Wasserversorger, 26 Gasversorger,
63 Gas- und Wasserversorger) im Sommer 2020
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ZAHLEN, DATEN, FAKTEN

Ergebnisse der DVGW-Umfrage:

Flexibilitat dank digitaler Tools,
Hilfe durch das Technische Sicherheits-
management (TSM)

In welchen Bereichen kam es zu Corona-bedingten Schwierigkeiten?

80 %

70 %

60 %

50 %

40 %

30 %

20 %

10 %

0%

[ technische Abl4ufe (z. B. Entstérungsdienst,
Leitungstiberwachung, Zahlerwechsel etc.)

[ Versorgungsengpasse bei bendtigten
Betriebsmitteln/Materialien/Stoffen aufgrund
von unterbrochenen Lieferketten
Personalkapazitat/-ausfall
Einschrénkungen bei
Aus-/Weiterbildung
SchlieBung von Kundencentern
| Einschrankungen auf Baustellen
|| keine
Sonstige

0 Versorgungsengpésse und Personalausfall waren eher gering, jedoch gab es groBe Einschrdnkungen bei

14

technischen Ablédufen und bei der Aus- und Weiterbildung von Fachpersonal.

Kommentar aus der DVGW-Umfrage 2020
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Welche neuen Anséatze zur Verbes-
serung der Arbeitsablaufe haben Sie
angewendet und werden sie im Unter-
nehmen langfristig beibehalten?

Neue Ansétze
D|g|tale Mobiles Neue (getrennte)
Kommunikation Arbeiten Team-Strukturen
Langfristige Anwendung
3%
4% | 14 9% B Ja, teilweise
M Ja

voraussichtlich

[0 Eher nein

Sonstiges

22 %
¥ Nicht bekannt

- i

Rund 62 Prozent der Unternehmen werden die kurz-
fristig ergriffenen MaBnahmen, um die Auswirkun-
gen der Corona-Krise aufzufangen, beibehalten.

Homeoffice in der Corona-Krise

Verfiigt Ihr Unternehmen iiber eine
giiltige TSM-Bestatigung und hat
diese lhnen in der Krise geholfen?

TSM-Bestitigung

6 %
M Ja

57 % 37% Nein

B Nicht bekannt

War TSM in der Krise hilfreich?

13%
M Ja

Nein

Die (iberwiegende Mehrzahl der Unternehmen mit
TSM-Bestétigung hat das Technische Sicherheits-
management als hilfreich bewertet, besonders in
den Bereichen Risiko- und Krisenmanagement,
Organisationssicherheit und Prozesssicherheit.

UnternehmensgroBe
| |

Branche
Wasser Gas/Wasser
<10
<50
< 300
> 300
0
M Ja Nein

B Homeoffice

20 40 60 80 100

Kein Homeoffice

Etwa zwei Drittel der Unternehmen haben ihrer Belegschaft das Arbeiten im Homeoffice ermaoglicht.

0 Am hdchsten ist der Anteil bei den groBen Unternehmen.

energie | wasser-praxis kompakt  Dezember 2020
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ZAHLEN, DATEN, FAKTEN

Ergebnisse der DVGW-Umfrage:

Digitale Anwendungen spielen
auch zukiinftig eine grofe Rolle

Welche MaBnahmen wurden in lhrem Unter-

nehmen ergriffen, um der Corona-Krise zu

begegnen?

,»ES gab nur wenig
Prdasenzkontakte, wodurch
die wichtigen zwischen-
menschlichen Beziehungen
und Kontakte leiden. "

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 % Kommentar aus der DVGW-Umfage 2020
Bildung voneinander B Abschirmung besonders
getrennter Teams kritischer Betriebsfunktionen

W gednderte Personal (z.B. Leitstellen 0. A))

einsatzplanung [l !dentifizierung von Schliissel-

} personal fiir den Notfallbetrieb
B Ermdglichen von Homeoffice

Wiinschen Sie sich zukiinftig ein groBeres Angebot an digitalen DVGW-Veranstaltungen?

Mehr digitale Veranstaltungen Befiirworter nach UnternehmensgriBe ... nach Unternehmensart
50 % 100 %
1
58 %
0% 0%
<10MA I <50 MA Gas/Wasser Gas Wasser
M Ja Nein B <300vA M >300MA B ja, mehr nein, ausreichend

Etwas weniger als die Halfte wiinscht sich mehr Online-Veranstaltungen. Der DVGW hat sein Angebot bereits an die

Corona-Lage angepasst und setzt verstarkt auf Hybrid-Losungen, d. h. Veranstaltungen, die sowohl vor Ort als auch digital
besucht werden konnen. Mehr Infos: www.dvgw.de/digital
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Haben digitale Anwendungen den Personaleinsatz verandert und in welcher Form?

Anderung Personaleinsatz Digitale Anwendungen

=

\ \ !
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

B Besprechungen via Web-/ Telefonkonferenz

M Ja Nein [l mobiles Arbeiten
Fernwirkmdglichkeiten an Anlagen

0 Durch digitale Anwendungen hat sich in den meisten Unternehmen der Personaleinsatz geéndert.
Vor allem Web-/Telefonkonferenzen und mobiles Arbeiten waren héufig ergriffene MalBnahmen.

Werden diese digitalen Anwendungen aus lhrer
Sicht langfristig im Unternehmen beibehalten?

1%
9%
W J2, voraussichtich ,Die Stimmung hat sich
B Ja teilwei e :
e verbessert, die Mitarbeiter-
Eher nein
innen und Mitarbeiter haben
Nicht bekannt . . - -
. die Sicherheit der Arbeits-
[ Sonstiges
platze wieder erkannt.

Kommentar aus der DVGW-Umfrage 2020

Rund 75 Prozent der Unternehmen werden die Kurzfristig
ergriffenen digitalen Anwendungen, um die Auswirkungen
der Corona-Krise aufzufangen, beibehalten.
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Quelle: Stadtwerke Geldern

BEST PRACTICE 2

,Im Zuge der Pandemielage
hat ein TSM-Radchen ins
andere gegriffen”

18

Seit tber 150 Jahren versorgen die Stadtwerke Geldern die Haushalte der Stadt am
unteren Niederrhein mit Energie und Wasser. Claus van Vorst, technischer Leiter der
Stadtwerke, erlautert, warum kontinuierliche Schulungen und regelméaBiges Training der
Mitarbeitenden die Resilienz des Unternehmens stérken und inwiefern die Auswirkungen
der Pandemie genau ins TSM-System gepasst haben.

Bei den Stadtwerken Geldern wurden wir
darin bestétigt, eine wie auch immer geartete Kri-
se zu erwarten. Warum haben wir die Krise erwar-
tet? Weil dies in der DNA von Versorgungsunter-
nehmen fest verankert ist, da wir laufend mit
ungeplanten Betriebszustdnden rechnen miissen
und auch konfrontiert werden. Daher arbeiten wir
stindig an der Vorbereitung, weil eine geplante
Reaktion auf eine solch neue Situation ,aus dem
Stand“ risikobehaftet und nur schwer moglich ist.

Die Basis unserer Handlungsfihigkeit ist und
bleibt die Eigenstdandigkeit und damit Handlungs-
fahigkeit unserer Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter. Unsere zentrale Aufgabe in der Pande-
miesituation ist der Schutz der Menschen unter
Aufrechterhaltung der Handlungsfdhigkeit unse-
res Unternehmens, insbesondere unserer
Kundenzentren und Bereitschaftsdienste. Eine
besondere Aufgabe kommt auch auf unsere Fiih-
rungskrafte zu, die die Mitarbeiterbetreuung kon-
tinuierlich den jeweiligen aktuellen Gegebenhei-
ten anpassen. Generell bleibt die laufende
Adaption der Organisation an zu erwartende Sze-
narien unabdingbar. Mit Beginn dieser denkwtir-
digen Pandemie ist uns die Sinnhaftigkeit und
Effizienz einer guten Vorbereitung und Organi-
sation nochmals bestatigt worden.

Bewéahrungsprobe der TSM-konformen Aufbau-
und Ablauforganisation

Als Gas-/Wasserversorger sind wir in Bezug auf
Storungen und Krisen stdndig in einer Art Erwar-
tungshaltung. Darauf ist unsere Aufbau- und
Ablauforganisation ausgerichtet. Nicht, dass wir
auf die Corona-Pandemie formlich gewartet hit-
ten — aber sie hat genau ins TSM-System gepasst.
Dabei haben uns natiirlich auch die digitalen
Optionen hilfreich zur Seite gestanden. Zu Be-
ginn der Pandemie gab es anfangs die Unsicher-
heit bei der Frage, inwieweit es sich hier tatsach-
lich um eine ernstzunehmende und sich
moglicherweise ausweitende Krisensituation mit
Potenzial zur Eskalation handelt oder ob wir es
hier eher mit einem ,Strohfeuer” zu tun haben.
Im Zuge der dann zeitnah erfolgten Feststellung
einer prozessgefihrdenden Pandemielage hat
dann ein TSM-Raddchen ins andere gegriffen. So
wurden Instrumentarien wie der Arbeitsschutz-
ausschuss, die spezifischen Gefahrdungsbeurtei-
lungen, der Pandemieplan, Verfahrens- und Be-
triebsanweisungen und Hygienepldne aktiviert,
fortgeschrieben und laufend kommuniziert. In
den Bereichen Risiko- und Prozessmanagement
haben wir von unserer TSM-konformen Aufbau-
und Ablauf-Organisation profitiert, insbesondere
in den Bereichen der laufenden Prozessanpassung
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und bei der Sicherstellung der Reaktions- und
Handlungsfiahigkeit, speziell unserer Bereit-
schaftsdienste.

Training der Mitarbeiter starkt Resilienz des Un-
ternehmens

Generelle Grundlage fiir eine effektive Notfall-
vorsorgeplanung ist unsere aktuelle und funkti-
onstihige Aufbauorganisation. Dazu gehoren
Maflnahmenplidne, die laufende Qualifikation
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter unter Ge-
wahrleistung einer ,n-1“-Vertretungsregelung fiir
die wesentlichen Schaltstellen und die systema-
tische Vernetzung mit externer Fachkompetenz.
Und in diesem Kontext nicht zu vergessen sind
laufende Schulungen und das Training der Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter fiir Krisensituati-
onen - auch wenn es ineffizient erscheint, halte
ich dies zur weiteren Starkung der Resilienz in
den Kernprozessen des Unternehmens fiir eben-
so unabdingbar.

Im kommunalen Austausch hat sich unser part-
nerschaftliches Verhiltnis zu den Vertretern der
Stadt Geldern wieder einmal sehr bewdhrt, vor
allem in der aktuellen Krisenlage. Die Erfolgsfak-
toren sind sicherlich die regelmifiig eng abge-
stimmten gemeinsamen Zielsetzungen mit den
daraus resultierenden Synergien und kurzen Re-

INFORMATIONEN

»

Als Gas-/Wasserversorger sind
wir in Bezug auf Storungen und
Krisen standig in einer Art
Erwartungshaltung. ((

aktionszeiten. Auch profitieren wir hier als Stadt-
werke Geldern GmbH sehr von der Innovations-
kraft der Stadt Geldern.

Ich mochte betonen, dass die Krise erneut die Ei-
genstandigkeit unserer Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter gesteigert hat. Diese verstarkte Wahrneh-
mung der Eigenverantwortung im Rahmen ihrer
Tatigkeit gilt es nun beizubehalten und weiterzu-
entwickeln. Und nattirlich auch die noch weiter
verstirkte und mehr und mehr unverkrampfte
Nutzung der digitalen Moglichkeiten. Nattirlich
sind z. B. zum Networking weiterhin auch persén-
liche Kontakte wichtig; aber in Zukunft sollte die-
ses neue Instrumentarium ein fester Bestandteil
unserer Unternehmenskultur sein. B

Das Technische Sicherheitsmanagement (TSM)

Das Technische Sicherheitsmanagement (TSM) bietet Versorgungsunternehmen
die Moglichkeit der freiwilligen Selbsteinschitzung und Uberpriifung der rechts-
sicheren Organisation von Prozessen. Es basiert auf den giiltigen Vorschriften,
Gesetzen sowie dem DVGW-Regelwerk und trégt dazu bei, eine rechtssichere Auf-

bau- und Ablauforganisation der Unternehmen zu gewdahrleisten. So erhalten sie
Rechtssicherheit, beugen einem Organisationsverschulden vor und kénnen ihre be-
triebliche Effizienz steigern. Unternehmen, die iiber eine giiltige TSM-Bestatigung
verfiigen, konnen vor Behérden nachweisen, dass sie rechtssicher handeln. So
werden Haftungsrisiken minimiert und gleichzeitig wird die Handlungssicherheit
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie der Fithrungskréafte gestarkt. Weitere
Informationen unter www.technisches-sicherheitsmanagement.de

energie | wasser-praxis kompakt Dezember 2020
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,ES braucht Zusammenhalt

statt Vereinzelung“

Quelle: Stadtwerke Ratingen
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»

Besonders im mobilen Arbeiten gehen
einzelne Prozesse in eine dezentrale
Logik, d. h., es geht um Eigenverantwor-
tung statt um Weisungen, um Autonomie
statt um blinde Gefolgschaft. ((

Marc Bunse, Geschaftsfilhrer der
Stadtwerke Ratingen (I.) und Christoph
Wirthmiiller, Leiter Netzfiihrung und
Krisenmanager bei den Stadtwerken
Ratingen, tber friihzeitige Krisenvorsorge
durch das Technische Sicherheitsma-
nagement (TSM), Quantenspriinge in die
digitale Welt und MaBnahmen gegen die
Vereinsamung am Laptop

Die Stadtwerke Ratingen waren gut auf die
Pandemie vorbereitet. Ein effektiver Notfallvor-
sorgeplan bedeutet fiir unser Unternehmen, die
Organisation so aufzubauen, dass gerade in kri-
tischen Situationen eine klare Struktur bei der
Aufgabenverteilung hinterlegt ist. Dafiir sind
funktionierende Kommunikationswege im In-
nen- sowie im Auflenverhéltnis eine absolute
Grundvoraussetzung. Weiterhin bendétigt man
zuverldssige und leistungsstarke Partner, die bei
der Erfiillung des Versorgungsauftrages zur Seite
stehen. Und nicht zuletzt sind natiirlich Know-
how und Engagement der eigenen Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter von wesentlicher Bedeutung.
Die Corona-Pandemie hat zudem gezeigt, wie
wichtig die Rolle des fithrenden Krisenmanagers
zur Krisenbewiltigung ist. Er gibt dem Krisenstab
Struktur, sorgt fiir die Verteilung und Biindelung
der Informationen und beobachtet die Lage.

Hoher Qualifikations- und Organisationsgrad

Wir lassen unsere Aufbau- und Ablauforganisa-
tion im Rahmen des TSM in Bezug auf die Ein-
haltung von Gesetzen, Verordnungen, allgemein
anerkannten Regeln der Technik und berufsge-
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nossenschaftlicher Vorschriften priifen. Anhand
dessen war das Konzept des Krisenmanagements
bereits iiberarbeitet worden. Aufgrund der
TSM-Vorgaben in der Zeit vor der Pandemie ha-
ben wir uns frithzeitig mit Fragen der Krisenvor-
sorge befasst und wir konnten ad hoc auf ein
bereits vorhandenes Krisenmanagementhand-
buch zurtickgreifen. Zwischenzeitlich wurde
dieses Handbuch um ein Pandemiehandbuch
erweitert. Dieser hohe Qualifikations- und Or-
ganisationsgrad hatte einen wesentlichen Anteil
daran, dass im technischen Bereich der Betrieb
aufrechterhalten werden konnte.

In Krisenzeiten sind aufierdem die Mitarbeitenden
anders gefordert als sonst. Besonders im mobilen
Arbeiten gehen einzelne Prozesse in eine dezen-
trale Logik, d. h., es geht um Eigenverantwortung
statt um Weisungen, um Autonomie statt um blin-
de Gefolgschaft. Dazu bedarf es einer gewissen
Selbstorganisation und das bedeutet vor allem
eins: Kommunikation! Nur wenn alle Kolleginnen
und Kollegen gut koordiniert sind, konnen dezen-
trale, selbstorganisierte Abldufe klappen. Mitarbei-
tende brauchen dariiber hinaus Routine und
Struktur und vor allem eine starke Gemeinschaft
sowie enge Absprachen statt Vereinsamung vorm
Laptop im heimischen Wohnzimmer. Es braucht
Zusammenhalt statt Vereinzelung.

Quantenspriinge in die digitale Welt

Wir als Energieversorger miissen unseren Ge-
schiftsbetrieb aufrechterhalten, wir wollen und
miissen fiir die Menschen da sein. Uns als Unter-
nehmen blieb also nichts Anderes tibrig, als in
Quantenspriingen in die digitale Welt zu gehen.
Der flexible Einsatz der modernen Technik wird
in einer digitalen und globalisierten Arbeitswelt
eine zunehmend wichtigere Rolle spielen — auch
unabhiéngig vom aktuellen COVID-19-Geschehen.

Eingriffe in die gewohnte Organisation waren
insgesamt sehr schnell und sehr pragmatisch
moglich. Der Krisenstab des Unternehmens hat
sich etabliert und seine praktischen Kompeten-
zen erweitert. Zuriickblickend sind wir damit
gegen Ende des Jahres 2020 sehr gut auf etwaige
zukiinftige Notfall- und Krisensituationen vor-
bereitet. W
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Wir als Energieversorger
miissen unseren Geschafts-
betrieb aufrechterhalten, wir
wollen und miissen fiir die
Menschen da sein. ((

INFORMATIONEN

Hilfe zur Selbsthilfe: Unterstiit-
zung beim Risikomanagement

Die DVGW Service & Consult GmbH ist Spezialist

fiir Organisation und Sicherheit in der Energie- und

Wasserwirtschaft und unterstiitzt Unternehmen

mit zahlreichen Dienstleistungen:

e Gemeinsame Erstellung eines Krisenhandbuchs,
entsprechende Muster liegen vor

Inhouse-Workshops, in denen der Aufbau eines

Krisenmanagementprozesses begleitet und
moderiert wird

Gemeinsame Erstellung einer Risikoanalyse
Planung- und Durchfiihrung einer Notfalliibung

Integration des Krisenmanagementprozesses in
ein TSM-fahiges Betriebs- und Organisations-
handbuch
Beratung zur Umsetzung des Technischen Hin-
weises W 1001, DIN EN 15975-2, Anforderungen
im Betrieb
Ausfiihrliche Informationen finden Sie unter
www.dvgw-sc.de
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BEST PRACTICE 2
,Permanente Online-Erreichbarkeit

darf sich nicht zu einer ,,allzeit-
bereit“~-Mentalitat entwickeln“

Quelle: ONTRAS

22

»

Die ONTRAS Gastransport GmbH mit Sitz in Leipzig betreibt
mit rund 7.500 km La&nge und rund 450 Netzkopplungs-
punkten Deutschlands zweitlangstes Ferngasnetz.

Dr. Ralf Borschinsky, ONTRAS-Pressesprecher, Uber
voneinander isolierte Netzbereiche, das Fordern des
Teamfeelings und die Vorteile einer virtuellen Community.

Im Rahmen der Krisenvorsorge hatten wir be-
reits eine Betriebsvereinbarung Pandemie, die im
Bedarfsfall unternehmensweit bestimmte Regeln
in Kraft setzt. Diese Pandemie ist der erste prak-
tische Hartetest dieser Vereinbarung, entworfen
zu unbelasteten Zeiten. Aufgrund aktueller Ent-
wicklungen haben wir zwar einiges nachgescharft
und ergdnzt, wesentlich aber ist: Die Regeln er-
tillen ihren Zweck. Wir haben Vorsorge getrof-
fen, um auch bei einer weiteren Verscharfung der
Situation schnell handeln und weiterhin sicher

Bei allem, was wir tun,
bleiben wir offen und trans-
parent und informieren iiber
mehrere Kanéle. ((

Gas transportieren zu konnen - dies hat oberste
Prioritédt. So gelten fiir unsere Dispatcher stren-
gere Corona-Regeln, auch die Netzbereiche blei-
ben voneinander isoliert, soweit dies arbeitstech-
nisch machbar ist. Die Entwicklung bewerten wir
kontinuierlich, um im Fall der Falle schnell wei-
tere Schutzvorkehrungen zu treffen.

Bei allem, was wir tun, bleiben wir offen und
transparent und informieren iiber mehrere Ka-
ndle. Unsere Belegschaft dankt uns durch person-
lichen Einsatz, eine hohe Disziplin und aktives
Mitwirken an den Corona-Mafinahmen. Solche
Entwicklungen sensibilisieren uns dafiir, uns und
unsere Systeme und Mafinahmen noch besser auf
Unvorhergesehenes auszurichten. Durch die vie-
len Telefon- und Videokonferenzen lernen wir,
einander genauer zuzuhoren und mehr aufein-
ander einzugehen.

Besseres Miteinander dank virtueller Community
Wenn alle mithelfen, geht vieles —und das sogar
schneller als urspriinglich veranschlagt. Ein Bei-
spiel ist die virtuelle Zusammenarbeit, die damit
verbundenen Tools wurden sehr rasch implemen-
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»

Durch die vielen Telefon- und Videokonferenzen
lernen wir, einander genauer zuzuhoren und
mehr aufeinander einzugehen. {{

tiert. Die Dienstreise- und Meeting-Kultur hat
sich insgesamt gewandelt. Mit den digitalen For-
maten fordern wir nicht nur den internen und
externen Austausch, sondern erreichen sogar
mehr Personen als in den urspriinglich physisch
geplanten Veranstaltungen. Mehr noch: Wir sind
in Teilbereichen zu einer virtuellen Community
zusammengewachsen. Vieles passiert online,
auch da, wo vorher quasi Anwesenheitspflicht
bestand. Wenn die Technik es zuldsst, lassen wir
dabei die Kamera eingeschaltet, um das Mitein-
ander zu stdrken.

Wer nicht im Auflendienst arbeitet, erledigt an-
fallende Aufgaben wann immer es geht im Ho-
meoffice. Dank eines familien- und sozialfreund-
lichen Arbeitsklimas mit grofziigigen Gleit-
zeit- und Arbeitszeitregelungen lasst sich der Ar-
beitsalltag dabei in Abstimmung mit dem Team
individuell gestalten. Wesentlich ist eine strikte
Trennung von Arbeit und Freizeit. Die theoretisch
permanente Online-Erreichbarkeit darf sich nicht
zu einer ,allzeit-bereit“-Mentalitit entwickeln.
Der Gefahr, sich zu Hause sozial zu isolieren,
ver-suchen wir durch verschiedene Angebote,
Maflnahmen und die Férderung eines , Teamfee-
lings” entgegenzuwirken.

Hybride Arbeitsmodelle auch in Zukunft

Wir haben in zahlreichen Workshops mit der
gesamten Belegschaft erfragt, welche Mafinah-
men wir auch langfristig beibehalten wollen. Die
Vorschlége sind jetzt auf den Priifstand. Inspiriert
von den Wiinschen und Ideen der Belegschaft
konnten bereits einige Mainahmen zur Verbes-
serung eines hybriden Arbeitsmodells umgesetzt
und die Voraussetzungen fiir effizientes, digital
vernetztes Arbeiten verbessert werden. Einiges
miissen wir aber auch noch langerfristig entwi-
ckeln. Eines ist jedoch jetzt schon sicher: Es wird
anders sein, aber dennoch vertraut, und wir wer-
den noch effizienter als bisher unsere Aufgaben
erledigen konnen. M
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INFORMATIONEN

Best Practice kompakt

6 wesentliche Handlungsempfehlungen
zur Risikomanagementvorsorge

1. Krisensichere Aufbau- und Ablauforganisation
des Unternehmens sicherstellen (z. B. durch das
Technische Sicherheitsmanagement)

. Krisenmanagement vorbereiten, Notfallplidne
aktuell halten und Ablaufe regelméBig trainieren

. Einsatz von getrennten Gruppen und Einfiihrung
von Schichtbetrieb in sensiblen Bereichen nach
Maglichkeit oder Bedarf priifen

. Chancen und Méglichkeiten der Digitalisierung
nutzen (z. B. durch flexible Arbeitszeitmodelle
oder Homeoffice)

. Kontakte zu Verwaltung und Behorden pflegen,
um im Ernstfall eine schnelle und unkomplizier-
te Zusammenarbeit zu ermdglichen

. Die Belegschaft kontinuierlich durch eine offene
und transparente Kommunikation auf dem
Laufenden halten

23
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ez |

der Praxis

Wie haben die Menschen hinter der Infrastruktur den veranderten
Arbeitsalltag in den letzten Monaten erlebt? Was haben sie gelernt,
was wiinschen sie sich, was nehmen sie mit fiir die Zukunft?

Quelle: Hessenwasser GmbH

»

Wir haben ziigig eine vorsorgliche
Planung von Zwolf-Stunden-
Schichten als Option zur Aufrecht-
erhaltung des Betriebs mit weniger
Personaleinsatz pro Schicht durch-
gefiihrt. In der konkreten Situation
wird einmal mehr deutlich, dass
Theorie und Praxis, Handbuch und
Realitédt nicht das gleiche sind. Kri-
senzeiten fordern den Teamgeist
und die Verantwortung fiirs Ganze,
jedenfalls bei uns.

Franco Goppola, Leiter der Leitzen-
trale der Hessenwasser GmbH

¥

Unsere Priifarbeiten in den Statio-
nen sind kaum beeintrachtigt. Die
Maske dampft beim Sprechen zwar
die Lautstdrke, aber das ist im Ar-
beitsalltag kein Problem. Lieber zie-
hen wir noch einen Schutzanzug
an, um die Gesundheit unserer Kun-
dinnen und Kunden sowie der Mit-
menschen zu schiitzen.”

Frank Maier (I.) und Gerhard Hermann,
Mitarbeiter der schwaben netz GmbH

»

Wenn ich zur Arbeit gehe, habe ich
normalerweise nur einen Rucksack
dabei. An einem Montagmorgen
Ende Mirz 2020 habe ich jedoch
meinen Reisekoffer gepackt. Nur
ging es fiir mich und drei weitere
Kollegen nicht in den Urlaub, son-
dern in freiwillige Quarantdne.
Wihrend dieser Zeit arbeiten wir im
Vier-Schicht-Betrieb: sechs Stunden
hochkonzentriert in der Leitwarte,
18 Stunden Pause fiir Freizeit und
Schlaf - das Ganze maximal acht
Tage am Stiick, danach gibt’s vier
Tage Heimaturlaub.

Steffen Urban, Mitarbeiter in der Ver-
bundleitwarte der Stadtwerke Bamberg
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Mein von vielen Kontakten geprag-
ter Alltag ist mit dem Homeoffice auf
ein vollkommen anderes Niveau ge-
rutscht. Mir fehlt der Kontakt zu
Kundinnen und Kunden sowie Kol-
leginnen und Kollegen sehr. Die Ent-
schleunigung hat aber auch ihr Gu-
tes: Wir wurden gezwungen, von
hundert auf fiinf zu bremsen, viel-
leicht ist es langfristig moglich, auch
wieder das Miteinander zu pflegen
und jeden einzelnen entsprechend
zu schidtzen. Und vielleicht wird
auch die Erwartung an stindige Er-
reichbarkeit und sofortiges Handeln
auf Wichtiges reduziert.

Anja Arztenhofer, technische Fiihrungs-

kraft Wasserversorgung der Gemeinde-
werke Wendelstein
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»

Ich glaube, wir haben durch die Kri-
se viel Flexibilitdt unter Beweis ge-
stellt und gelernt, dass wir sehr
schnell reagieren konnen. Sehr po-
sitiv war auch, dass diese besondere
Situation uns im gesamten Unter-
nehmen und vor allem in unserer
Arbeitsgruppe noch néaher zusam-
mengebracht hat - obwohl oder ge-
rade weil die Zeichen auf sozialer
Distanz standen. Das wird uns auch
in Zukunft bei gewohnlichen und
ungewohnlichen Situationen hel-
fen. Und ganz praktisch: Wir haben
unsere Fihigkeiten im Umgang mit
den digitalen Kommunikationsmit-
teln sehr ausgebaut. Ich wiinsche
mir, dass die Solidaritdt, das part-
nerschaftliche Miteinander und das
Verantwortungsbewusstsein, das
die Zeit mit Corona hervorgebracht
hat, auch weiterhin zum Tragen
kommen.

Winfried Braun, Netzfiihrer bei den
Stadtwerken Heidelberg

Ich mochte mich bei allen, die den
,Laden am Laufen” halten fiir die
gelebte Einsatzbereitschaft, den ge-
zeigten Pragmatismus, ein hohes
Improvisationsvermégen und die
vorziigliche Kooperation herzlich
bedanken.Well done!

Andreas Wicklein, Geschaftsfiihrer der
pigadi GmbH
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GASTBEITRAG
Ist Ihr Unternehmen

Krisen konnen jedes Unternehmen treffen. Ein technischer Defekt, ein
Unfall oder schon das Fehlverhalten eines Einzelnen konnen dazu fiihren,
dass man sich von jetzt auf gleich im Scheinwerferlicht der Offentlichkeit
wiederfindet. Wie Sie lhr Unternehmen auf eine solche Situation méglichst
gut vorbereiten, erldutert Karin GeBwein, Senior Beraterin bei der Agentur

vom Hoff Kommunikation in Diisseldorf.

In kritischen Zeiten ist eine struk-
turierte Kommunikation gefragt,
die Vertrauen und Glaubwiirdigkeit
schafft. Denn in unsicheren Situa-
tionen braucht es vor allem eines:
Orientierung — intern wie extern.
Orientierung kann aber nur der ge-
ben, der sichtbar kommuniziert und
handelt. Unternehmen sollten des-
halb sicherstellen, dass sie die dafiir
notwendigen Prozesse, Ressourcen
und Tools in der Schublade haben.
Hier einige Anhaltspunkte fiir das
,Krisen-Inventar”:

Schnelle Reaktionsféahigkeit braucht
Struktur und Ressourcen

Ist ein nach aufen sichtbares Krise-
nereignis eingetreten, sollte eine
erste Information innerhalb der ers-
ten Stunde erfolgen — auch wenn
noch nicht alle Fragen beantwortet
werden kdnnen. Wer die internen
Prozesse zur Aufarbeitung des Kri-
senereignisses transparent macht
und den Informationsfluss auf-
rechterhdlt, wirkt glaubwiirdiger
und weckt Verstandnis. Das setzt
voraus, dass der Verantwortliche fiir
die Kommunikation nah am Ge-
schehen ist, zum Beispiel als Teil des
Krisenstabs. Sonst lauft die Krisen-
kommunikation den Ereignissen
zwangsldufig hinterher. Dariiber
hinaus braucht es innerhalb der ge-

samten Organisation eine Sensibili-
tdt fiir den Stellenwert von Kommu-
nikation. Und nicht zuletzt muss
die Kommunikationsabteilung per-
sonell in der Lage sein, parallel in-
tern zu beraten und Presse- oder
Kundenanfragen zu managen.

Krisenhandbuch sinnvoll gestalten
Grundsatzlich gilt: Jede Krise ist an-
ders. Trotzdem ist es lohnenswert,
sich mogliche kritische Themen
oder Ereignisse bewusst zu machen.
Idealerweise wird in einem Krisen-
handbuch festgelegt, wie in mogli-
chen Krisenféllen gehandelt wird.
Wichtiger als die Existenz eines sol-
chen Handbuchs ist allerdings, ob
es regelmafiig aktualisiert wird und
praktische Hilfen enthdlt. Das kon-
nen Checklisten, Q&As oder vorge-
fertigte Textbausteine fiir Pressemit-
teilungen, Kunden-Hotline und
weitere Kanadle sein.

Monitoring fiir effizientes Krisenma-
nagement

Entscheidend ist jedoch nicht nur,
welche Inhalte man sendet. Fiir die
richtige Kommunikationsstrategie
miissen die Erwartungen, Fragen und
Bediirfnisse der Stakeholder bekannt
sein. Dabei kann das Monitoring von
Newsportalen und Social Media hel-
fen. Digitale Werkzeuge filtern nicht

Quelle: vom Hoff Kommunikation

nur relevante Beitrdage heraus. Sie er-
kennen zudem, ob diese positiv oder
negativ sind. Und sie liefern Informa-
tionen tiber die Reichweite von Bei-
tragen. Je nach konkretem Krisenfall
kann ein kontinuierliches Monito-
ring deshalb auch als digitales
Frithwarnsystem dienen.

Kommunikativer ,,Stresstest*

Wer absolut sicher sein will, dass sein
Krisenmanagement funktioniert,
sollte die Abldufe unter Realbedin-
gungen testen. Eine speziell auf das
Unternehmen zugeschnittenen
Echtzeit-Simulation mit Cross-Chan-
nel-Kommunikation legt Nachbesse-
rungsbedarf schnell offen. Zusatz-
lich sind Medientrainings fiir Spre-
cher und Fihrungskrifte sinnvoll,
um vor Mikro oder Kamera ein gutes
Bild abzugeben.

Krisen sind auch eine Chance

Da kein Unternehmen vor einer Kri-
se sicher ist, sollte die Vorbereitung
auf den Ernstfall in jeder Organisa-
tion einmal durchdacht werden. Das
zahlt sich im Fall der Félle doppelt
aus: Denn wer schnell und professi-
onell agiert, kommt nicht nur besser
durch die Krise, sondern kann sogar
das Vertrauen in sein Unternehmen
und seine Fiihrungskréfte intern wie
extern nachhaltig stirken. W
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Deutscher Verein des DVGw
Gas- und Wasserfaches e.V.

www.dvgw.de/mitglied-werden

Gut aufgehoben

im DVGW:

Durch Ihre Mitgliedschaft,

die Anwendung des DVGW-
Regelwerks und eine Uber-
priifung des Technischen
Sicherheitsmanagements sind
Sie und Ihr Unternehmen auf
der sicheren Seite!

www.dvgw.de/einfachdreifach







