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Leitbild der Elektrizitatswirtschaft

«Leitbild 2000» -
Ausdruck einer neuen Haltung gegeniiber
dem Stromkunden

M. Saxer

Mit dem Ziel, die Umsetzung
des «Leitbildes 2000» der
schweizerischen Elektrizitats-
werke in die Praxis zu fordern,
wurden 1991/92 mehrere Semi-
nare mit Kaderangehdérigen der
Elektrizitdtswerke durchgefiihrt.
Der Beitrag beschreibt Vor-
geschichte, Durchfiihrung und
Schlussfolgerungen dieser
Veranstaltungen.

Plusieurs séminaires ont été
réalisés en 1991/92 avec des
cadres des entreprises électri-
ques afin d’encourager la mise
en pratique de la «Charte 2000»
des entreprises électriques
suisses. L article décrit les
liminaires, la réalisation et les
conclusions de ces manifesta-
tions.

La version frangaise de cet article sera publiée
dans le prochain numéro du Bulletin, éditions
«Economie €lectrique».

Adresse des Autors

Martin Saxer, lic. phil. nat., Verband
Schweizerischer Elektrizititswerke (VSE),
Bahnhofplatz 3, 8023 Ziirich.

Hintergriinde des Leitbildes

1975 hat der Verband Schweizeri-
scher Elektrizititswerke (VSE) mit sei-
nen «Energiepolitischen Zielsetzun-
gen» in fiinf Punkten die wichtigsten
Aspekte der Stromversorgung darge-
legt. Nach der Olkrise stand damals die
Diversifikation der Energietriger im
Vordergrund. Diese Zielsetzungen wur-
den im Jahr 1984 iiberpriift und den
gednderten Verhiltnissen angepasst.

Nicht zuletzt durch die ver-
schiedenen (Kern-)Energieabstimmun-
gen wurden die Elektrizitdtswerke her-
ausgefordert, ihre Ziele und ihr Handeln
sowohl gegeniiber einer breiteren
Offentlichkeit als auch ihren Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern zu kommuni-
zieren. Eine VSE-Projektgruppe erhielt
1989, auf Initiative einiger West-
schweizer Elektrizititswerke den Auf-
trag, ein Branchenleitbild zu erarbeiten.
Das so entstandene «Leitbild 2000»
wurde am 24. August 1990 anlisslich
der Generalversammlung des VSE in
Brig vorgestellt.

Das Leitbild und seine Ziele

Das «Leitbild 2000» umschreibt, un-
abhiingig von den — manchmal kurz-
fristigen — Ereignissen in der Energie-
politik, das kiinftige Verhalten, die
langfristige Marschrichtung der Elek-
trizitdtswirtschaft in einer fiir jeder-
mann leicht verstdndlichen Sprache.
Vor kurzem ist es in neuer grafischer
Gestaltung, jedoch inhaltlich unver-
dndert erschienen (Bild 1). Der Lei-
tungsmast weist bildlich auf die ge-
meinsame Versorgungsaufgabe der
schweizerischen Elektrizitatswerke hin.

Die schweizerischen Elektrizitéts-
werke wollen aber weiter als nur bis zur
Steckdose denken, das heisst mehr tun,
als zuverldssig, kostengiinstig und um-
weltgerecht Strom produzieren und ver-
teilen. Zusédtzlich stehen vier Ziele im
Vordergrund (vgl. Leitbild):

«Wir wollen:

. unsere Werke und Anlagen mit dem
Einsatz modernster Technik und be-
ster Ausbildung des Personals jeder-
zeit sicher, umweltgerecht und unter
Schonung der Ressourcen betrei-
ben.

. unseren Beitrag leisten zur Entwick-
lung neuer Technologien, erneuer-
barer Energien und zur Anwendung
von umweltschonenden Energie-
techniken.

. unsere Fachkenntnisse auf dem Ge-
biet der sparsamen und rationellen
Anwendung von Strom aktiv zum
Wohle von Wirtschaft und Gesell-
schaft einsetzen.

. offen sein fiir die Anliegen unserer
Kunden und der Bevolkerung und
sie jederzeit und umfassend infor-
mieren.»

Die Aussagen des Leitbildes
auf dem Priifstand

Den Inhalt des Leitbildes zu konkre-
tisieren war das Ziel mehrerer zweitigi-
ger VSE-Seminare, die 1991/92 in der
deutschen und franzosischen Schweiz
durchgefiihrt wurden. Rund 50 EW-
Kaderangehorige nahmen an diesen Se-
minarien teil. Sie setzten sich intensiv
mit den Aussagen des Leitbildes
auseinander und bearbeiteten besonders
eingehend die Fragen der Umsetzung
im einzelnen Unternehmen in die Pra-
xis. Eine vorgéngig durchgefiihrte, aller-
dings nicht repréasentative Umfrage bei
den Stromkunden erlaubte zudem, ge-
wisse Riickschliisse auf die Gewich-
tung einzelner moglicher Massnahmen
aus der Sicht des Kunden.

Um die Aussagen des Leitbildes
praxisnah diskutieren zu kénnen, wur-
den diese den acht folgenden «Erfolgs-
faktoren» zugeordnet:
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.. tnseren Bmmg leisten zur Entwick-
Eung neuer Technologien, ereuerbarer
Energien und zur Anwendungvon
umweltschonenden Energietechniken.
.. unsere Fachkenntnisse auf dem Gebiet
der sparsamen Nutzung und rationellen
Anwendung von Strom aktiv zum
Wohle von Winschaft und Gesellschaft
einsetzen.

... offen sein fiir die Anliegen unserer
Kunden und der Bevblkerung und sie
jederzeit und umfassend informieren.

VERBAND
SCHWEIZERISCHER
APRIL 1992 ELEKTRIZITATSWERKE

Bild 1 Das «Leitbild 2000» der schweizerischen Elektrizititswirtschaft
April 1992

—_—

Kundenorientiertes Verhalten
2 Umfassendes Dienstleistungs-
angebot

Innovationsfihigkeit

Externe Kommunikation/Image
Qualifizierte und motivierte
Mitarbeiter

6 Effiziente und wirtschaftliche
Leistungserbringung
Garantierte Stromversorgung
Fiihrung und Organisation

AW

[o N

All diese Begriffe wurden vorweg
ndher umschrieben.  Anschliessend
wurde der «Ist-Zustand» ermittelt und
mit den «Soll-Aussagen» des Leitbildes
verglichen. Soweit «Ist» und «Soll»
nach den Feststellungen der Teilnehmer
auseinanderklafften, waren Verbesse-
rungsvorschldge einzubringen.

Rund 400
Massnahmenvorschlage

Als Ergebnis entstand ein Katalog
mit rund 400 Einzelmassnahmen. Da-
von lassen sich rund 320 Massnahmen
dem Zustindigkeitsbereich der Werke
und 80 dem des Verbandes zuordnen.
Augenfillig, aber wenig iiberraschend
war die Erkenntnis, dass bei den vier
ersten, nach «aussen» orientierten
Erfolgsfaktoren, die Verbesserungs-
potentiale deutlich grosser eingeschiitzt
wurden als bei den vier restlichen, nach
«innen» gerichteten Faktoren (Bild 2).
Entsprechend verteilte sich auch die
Anzahl der erarbeiteten Verbesserungs-
vorschlidge: Rund drei Viertel der Mass-
nahmen betreffen die vier ersten Er-
folgsfaktoren und mehr als die Hilfte
der Massnahmen, welche den VSE be-
treffen, sind dem Bereich der «Externen
Kommunikation/Image» zuzuordnen.

Interessant waren die Diskussionen
nicht zuletzt deshalb, weil Vertreter von
Uberlandwerken, von Stadtwerken und
von Wiederverkidufern bunt zusammen-
gewlirfelt am selben Tisch sassen, was
alle zwang, sich in die Situation und die
Ansichten der Kollegen hineinzuden-
ken. Aufgrund der Zusammensetzung
der einzelnen Diskussionsrunden darf
davon ausgegangen werden, dass die
Ergebnisse einem weitgehend reprisen-
tativen Bild der Branchensituation ent-
sprechen.

Konsequenz:
Kundenorientierte
Informationsarbeit

Die Quintessenz der Diskussionen
kann etwa wie folgt zusammengefasst
werden: In der Vergangenheit konnte
die Versorgungsaufgabe iiberdurch-
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schnittlich gut erfiillt werden. Die Dek-
kung des wachsenden Bedarfs wurde
mit der rechtzeitigen Bereitstellung der
erforderlichen ~ Produktions-  und
Verteilanlagen sichergestellt. Diese
sind auch im internationalen Vergleich
auf dem hochsten technischen Niveau.
Verbesserungen sind nur noch punk-
tuell moglich (z.B. bei der Feinvertei-
lung). Die Kunden «ausreichend,
sicher, volkswirtschaftlich optimal und
umweltvertriaglich» mit Strom zu ver-
sorgen, bleibt unbestritten die wichtig-
ste Aufgabe der Elektrizitidtswerke.

Es ist bereits heute abzusehen, dass
die zusitzliche Nachfrage nach Strom
mit einheimischen Produktionsanlagen
nicht mehr voll gedeckt werden kann.
Im Winterhalbjahr ist die Schweiz be-
reits heute zunehmend auf Strom-
importe angewiesen. Es ist deshalb
auch eine wichtige Aufgabe der Elektri-
zitatswirtschaft, die Bevolkerung iiber
die Probleme der Stromversorgung im
Gesamtzusammenhang zu informieren.
Dabei kommt es darauf an, einfache und
einleuchtende Botschaften an den Biir-
ger heranzutragen und ihn zu Kriti-
schem Nachdenken anzuregen.

Dabei wire es unklug, zum Beispiel
die Pioniertaten im Kraftwerksbau der
vergangenen Jahrzehnte in den Vorder-
grund stellen zu wollen. Eine solche
Form der Selbstdarstellung spricht nur
noch die Generation an, welche jene

Zur Methode der Seminare

~

AW —

. Seminarleiter ermittelt Mittelwert

[3S]

. Seminarleiter notiert

aller Teilnehmer.

. Schritt: Heutiger Erfiillungsgrad der Erfolgspositionen (0-100%)

. Teilnehmer werden mit Idealzustand konfrontiert
. Eintretensdebatte (Erfahrungsaustausch/Meinungsbildung)
. Teilnehmer legen eigene Position fest (kurze Begriindung!)

- Schritt: Massnahmen zur Erreichung des ldealzustandes (100%)

1. Teilnehmer machen konkrete Massnahmenvorschlige

2

3. Diskussion (Erfahrungsaustausch/Meinungsbildung)

4. Teilnehmer beschliessen Zustindigkeit (Direktion/Abt. XY/...) und Termin

Der Seminarleiter aktiviert die Teilnehmer nach Bedarf und stellt Riickfragen zum Verstindnis

Zeit auch erlebt hat. Die Informations-
themen sind vermehrt auf die Wiinsche
der Strom-Kunden auszurichten. Ant-
worten auf die Fragen nach den Mog-
lichkeiten der Photovoltaik, von Wir-
mepumpen oder von Sparlampen soll-
ten stets in einen grosseren Zusam-
menhang gestellt werden. Dabei miis-
sen unbedingt einheitliche Begriffe und
leicht verstdandliche Vergleiche ver-
wendet werden.

Wichtig ist, dass die Informationsar-
beit in Zukunft noch verstirkt bei den
einzelnen Werken abgestiitzt wird. Die
Kundennihe der 25 000 Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter der Elektrizitits-
werke ist voll in die Waagschale einer

kundennahen Informationsarbeit zu
werfen, denn ganz entscheidend fiir den
Erfolg ist der direkte Kontakt zum Kun-
den. Gerade bei kleineren und mittleren
Werken kommt der Beziehungspflege
der Direktoren und Betriebsleiter mit
den Meinungsbildner, den Lehrern, den
Journalisten, den Politikern usw. eine
vorrangige Bedeutung zu.

Dienstleistungen fiir Kunden
als Chance fiir das EW
Der Kunde, der Strombeziiger,

schatzt das Produkt «Strom» zwar
ausserordentlich und weiss, dass ohne

Kundenorientiertes Verhalten

Umfassendes Dienstleistungsangebot
Innovationsféhigkeit

Externe Kommunikation/Image

Qualifizierte und motivierte Mitarbeiter

Effiziente und wirtschaftliche Leistungserbringung
Garantierte Stromversorgung

Fuhrung und Organisation

Erfillungsgrad

Verbesserungspotential

Bild 2 Erfiilllungsgrad und Verbesserungspotentiale in den einzelnen Bereichen — Auswertung samtlicher Gruppen
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Strom fast nichts geht. Hingegen akzep-
tiert er — vorderhand — nur ungern wei-
tere Produktionsanlagen, obgleich er
genau weiss, dass der Strom nicht ein-
fach aus der Steckdose kommt. Er
scheint aber immerhin gewillt, konkret
zur Losung des Dilemmas beizutragen
und erwartet deshalb vom Elektrizitéts-
werk, dass er hierbei unterstiitzt und
beraten wird. Das EW soll auch eine
Vorbildrolle tibernehmen.

Zu diesem Thema sind denn auch
viele Massnahmenvorschlége erarbeitet
worden, zum Beispiel im Hinblick auf

- Stromsparberatung, Energiegesamtbe-
ratung, Solarservice, Kundenberatung
in Elektroldden und Installations-
geschiften, Kontaktvermittlung  zu
Ingenieurunternehmungen, Ubernahme
von Ingenieurauftrigen usw. Einige
dieser Massnahmen sind in der Branche
bereits verwirklicht worden.

Immer wieder stellte sich dabei auch
die Frage: Sind dies wirklich Aufgaben
fiir ein Elektrizitdtswerk? Umgekehrt

ist aber auch die Gegenfrage zu beant-
worten: Soll dieses Feld ansonsten an-
deren, unter Umstiinden weniger kom-
petenten Institutionen iiberlassen wer-
den? Vor allem fiir Elektrizitatswerke,
die an der Kundenfront stehen, bestehen
hier durchaus Chancen, neue Markt-
segmente zu erschliessen. Inwieweit
sich dies auch positiv auf das langfTisti-
ge Image und die Wirtschaftlichkeit der
Branche auswirkt, ist allerdings schwer
abzuschitzen. Wichtig war die Erkennt-
nis, den Entscheid in dieser doch um-
strittenen Frage jedem einzelnen Werk
zu iberlassen — oder anders ausge-
driickt — sich gegenseitig «leben» zu
lassen.

Leitbild umsetzen —
personliche Herausforderung

Jedes Leitbild bleibt eine Worthiilse,
wenn es in der Schublade verschwindet
oder allenfalls noch das Anschlagbrett

der Unternehmung ziert. Mit den Semi-
narien «Leitbild 2000» hat der VSE ver-
sucht, mit den betroffenen Kadern einen
Schritt in Richtung Umsetzung zu tun.

Fiir die Beteiligten war der direkte
Erfahrungsaustausch besonders wert-
voll. Mindestens ein Teilnehmer hat das
«Seminar» auch in der eigenen Unter-
nehmung gemeinsam mit dem Kader
durchgefiihrt. Die Methode ist relativ
einfach (vgl. Kasten). Hauptbedingun-
gen fiir den Erfolg sind eine offene Ge-
spréachsleitung und Zeit fiir eine unvor-
eingenommene Diskussion. Wichtig ist
jedoch nicht nur die einmalige, sondern
eine permanente Auseinandersetzung
mit den Zielen und Anliegen des Leit-
bildes.

Mit dem in den Seminaren erarbeite-
ten Massnahmenkatalog steht ein Ar-
beitsinstrument zur Verfiigung, das
vom VSE auf Anfrage gerne den inter-
essierten EW-Kadern und Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern zur Verfiigung
gestellt wird.
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