Digitalisierung
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Nachhaltiges Datenmanagement und
effizienter Online-Kundenservice

Die Digitalisierung bietet viel Potenzial fir die Wasser- und Abwasserwirtschaft. Mit einer
professionellen Software-Plattform lassen sich Serviceprozesse automatisieren und beschleuni-
gen sowie wichtige KenngréBen der Erzeugung und Bereitstellung Gberwachen.

Bild 1 Viele Unternehmen der Wasserwirtschaft betreiben Energie- oder Umweltmanagementsysteme nach 1S0 50001,
EMAS oder 1SO 14001. Da zumeist zahlreiche M llen und D llen zu iiberwachen sind,

Wasser und Energie sind Ressourcen von
hoher Bedeutung. Der verantwortungsvolle
Umgang mit ihnen ist vor allem im Kontext
der Nachhaltigkeit von groBter Wichtigkeit.
Ein Ziel besteht darin, die Verbrauche kon-
tinuierlich zu reduzieren sowie Wasserver-
luste zu erkennen und zu senken. Die Mes-
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werden haufig geeignete Softwareldsungen eingesetzt.
Quelle: TCAG

sung, Analyse und Uberwachung sowie das
Management von Daten und KenngréBen
gewinnen daher zunehmend an Bedeutung
— insbesondere fur das Energiemonitoring
in der Wasserversorgung und Abwasser-
aufbereitung. Der Einsatz einer Energiema-
nagementsoftware ist sinnvoll und erspart

Unternehmen manuellen Bearbeitungsauf-
wand. Zugleich lassen sich die Energieeffizi-
enz, die Datenqualitat und die Servicequa-
litat verbessern.

Ebenso wichtig wie das Energiemanage-
ment ist fir Unternehmen der Wasserwirt-
schaft auch die Digitalisierung von Kun-
denserviceprozessen. Mit der Bereitstellung
branchentypischer Geschaftsprozesse in
einem Onlineportal oder als App lassen sich
Prozesskosten senken und Bearbeitungszei-
ten verklrzen. Zusatzlich fihrt die bessere
Erreichbarkeit Uber das Internet zu einem
hoheren Dienstleistungsstandard und mehr
Kundenzufriedenheit.
Software-Dienstleister gibt es einige fur die
Branche. Die ITC AG ist einer der wenigen
Anbieter, der eine fir alle Prozesse ein-
heitliche Webanwendung schafft und so-
mit die VerknUpfung von technischen und
kaufmannischen Daten herstellt. Mit seinen
interoperablen, modularen und sicheren
[T-Lésungen auf der Online-Plattform ,ITC
PowerCommerce” vereint er die Digitalisie-
rung von Serviceprozessen ebenso wie das
Energiemanagement.

Professionelles Management von
Umwelt-, Energie- und Sensordaten

Da Prozesse im Bereich der Wasserversor-
gung und Abwasserentsorgung zumeist
energieintensiv sind, ist es fUr einen wirt-
schaftlichen Betrieb unerlasslich, die Ener-
gieeffizienz in wasserwirtschaftlichen An-
lagen kontinuierlich zu Uberwachen und
zu optimieren. Viele Unternehmen der
Wasserwirtschaft haben dazu ein Energie-
oder Umweltmanagementsystem nach 1SO

50001, EMAS oder ISO 14001 eingefihrt.
Wenn mehrere Standorte, unterschiedliche
Datenquellen und Akteure im Manage-
mentsystem abzubilden sind, ist der Einsatz
einer geeigneten Softwarelésung unum-
ganglich. Bei der Trinkwassergewinnung,
-aufbereitung und -verteilung sowie in der
Abwasserbehandlung mussen neben den
Energieverbrduchen haufig auch Umwelt-
daten Uberwacht werden.

Eine Energiemanagement-Software wie
ITC PowerCommerce EnMS kann dazu
beitragen, Energie- und Umweltmanage-
mentprozesse zu automatisieren und ma-
nuellen Bearbeitungsaufwand zu reduzie-
ren. Die Software wird bereits seit mehr als
zehn Jahren erfolgreich von Unternehmen
der Wasserwirtschaft eingesetzt, unter an-
derem fUr das Energiemonitoring in was-
serwirtschaftlichen Anlagen und Liegen-
schaften sowie fur die Uberwachung von
Sensordaten wie Pegelstdnden, Grundwas-
serstanden, Fordermengen und Wetterda-
ten.

Die Anwendung fuhrt alle relevanten Da-
ten zentral zusammen und bietet dabei
Funktionen fUr das Energiemanagement,
die Kontrolle von Umweltdaten und das
Berichtswesen — u. a. im Zusammenhang
mit wasserrechtlichen Nachweispflichten.
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Nachfolgend sind die wichtigsten Funktio-
nen kurz zusammengefasst.

Verbrauchsanalyse

Diese Funktion ist das Universalwerk-
zeug fur die Visualisierung und Analyse
von Messwerten und KenngroBen: Sie er-
maoglicht es, den zeitlichen Verlauf in frei
wahlbaren Betrachtungszeitrdumen dar-
zustellen. Dabei lassen sich beispielsweise
der gemessene Wasserverbrauch, der Was-
serdruck, Pegelstande oder freiwahlbare
Kennzahlen wie der Pro-Kopf-Verbrauch
in den Wunschzeitraumen analysieren und
gegeniberstellen.  Auch Vergleiche mit
Vorperioden, anderen Verbrduchen oder
Zahlergruppen sind moglich. Mithilfe der
Exportfunktion kénnen alle KenngréBen in
verschiedenen Formaten exportiert werden.

Monitoring

Mit der Monitoring-Funktion stellen An-
wender die kontinuierliche Uberwachung
relevanter KenngréBen sicher. So kénnen
sie beispielsweise Prozesse optimieren und
Fehler frihzeitig erkennen. Bei auBeror-
dentlichen Ereignissen wie dem Erkennen
von Leckagen werden die jeweils Verant-
wortlichen informiert. Auch bei zuvor fest-
gelegten Grenzwerten oder Budgetgren-
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zen (z. B. PlangroBen, Einsparziele) wird
bei jeder Uber- oder Unterschreitung eine
Push-Benachrichtigung oder E-Mail ver-
sandt. Alle Ereignisse werden je nach Konfi-
guration automatisch protokolliert und sind
damit jederzeit nachvollziehbar.

Kennzahlen

Sie bilden eine zentrale GroBe im Energie-
und Umweltmanagement, denn anhand
von geeigneten Kennzahlen (EnPI, KPI) lasst
sich der Status quo messen und bewerten.
Beispiele daftr sind Wasserverlust in m3/
Jahr oder in m3/km Leitungslange, Wasser-
verbrauch pro Haushalt, Energieverbrauch
in der Trinkwasseraufbereitung pro m?, Be-
triebsstunden pro Jahr oder Foérderhdchst-
leistung pro Tag.

Berichte

Energiemanager, Controller und Anlagen-
betreiber erstellen mit dem Reporting-Tool
individuelle Energieberichte oder detaillier-
te Messstellenreports. Generiert werden
diese entweder auf Anfrage fur frei wahl-
bare Berichtszeitraume oder zeitgesteuert
und regelmaBig in festen Intervallen. Ziel
eines Berichts inklusive der Analyse der Ver-
brauche und einer detaillierten Bewertung
der Energiestrome ist es, Potenziale fur eine
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Bild 2 Die Energiemanagementsoftware ITC PowerCommerce EnMS erméglicht es, erfasste Energie- und Umweltdaten zu aggregieren und flexibel auszuwerten.
Auch Vergleiche mit Vorperioden, anderen Sensoren oder Zahlergruppen sind maglich. Anhand der Visualisierung lassen sich Optimierungsanstze identifizieren.

Quelle: ITCAG
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nachhaltige Verbrauchssenkung identifizie-
ren zu kénnen.

Praxisbeispiel: Kommunales Energie-
management bei den Stadtwerken
Bohmetal

Das umfassende Fachwissen und die fundier-
te Projekterfahrung zeigen sich in erfolgreich
umgesetzten Projekten wie bei den Stadt-
werken Bdhmetal. Den niedersachsischen
Stadtwerken Bdhmetal obliegt neben der
Grundversorgung und der Betriebsflihrung
kommunaler Liegenschaften auch der Nach-
weis der Grundwasserfoérderung. Zur Ein-
haltung der Grenzwerte bei der Entnahme
von Grundwasser gemaf3 den wasserrechtli-
chen Genehmigungen nutzt das Stadtwerk
seit 2018 erfolgreich die Energiemanage-
ment-Software ITC PowerCommerce EnMS,
denn die festgelegten stunden-, tages- und
jahresbezogenen Forderhdchstmengen, die
von der unteren Wasserbehorde (UWB) vor-
gegeben sind, durfen nicht Uberschritten
werden. Die tatsachlichen Mengen mussen
daher messtechnisch erfasst und jahrlich an
die UWB des Landkreises gemeldet werden.
Durch die kontinuierliche Uberwachung der
Fordermengen der Wasserbrunnen kénnen
die Mitarbeitenden nun zeitnah auf Abwei-

chungen reagieren und die Information an
Techniker vor Ort weiterleiten.

Energiemanagement fiir alle Sparten

Die Software wird bei den Stadtwerken nicht
nur fir die Pegeliberwachung, sondern
fur das Energiemanagement von rund 700
Hauptzahlern und deren Untermessungen
eingesetzt. Erfasst werden samtliche Me-
dienverbréduche wie Strom, Wasser, Erdgas,
Warme und sonstige Brennstoffe sowie
energetische BezugsgréBen wie Flachenda-
ten. Dies umfasst beispielsweise auch Hal-
lenbadder, Wasserwerke, Kldranlagen und
Pumpen. Die Messwerte werden entweder
manuell in der Anwendung erfasst oder Gber
Schnittstellen automatisiert aus Drittsyste-
men importiert. Die energierelevanten Daten
werden zentral in der Software verwaltet,
analysiert und verdichtet. Basierend auf den
Daten berechnet die Anwendung kontinu-
ierlich vordefinierte Energiekennzahlen und
erstellt aktuelle Energiebilanzen. ITC Power-
Commerce EnMS sendet zudem automa-
tisch Benachrichtigungen, wenn Messwerte
fehlen oder berechnete Energiekennzahlen
auBerhalb des festgelegten Bereichs liegen.

Verbesserung der Datenqualitat
Vor der Implementierung der Software war
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die Erfassung der Messdaten bei den Stadt-
werken Bohmetal auBerst mihsam und
zeitaufwendig. Es wurden manuell Listen
mit relevanten Ablesedaten an verschiede-
nen Standorten gesammelt und anschlie-
Bend in einer zentralen Excel-Liste zusam-
mengefihrt. Dieser Prozess erforderte viel
Zeit und war fehleranfallig. Daher wurde
nach einer Losung gesucht, um diese Pro-
bleme zu umgehen. Besonderes Augen-
merk lag dabei auf der Verbesserung der
Datenqualitat. Zuverlassige Daten sind die
Voraussetzung fir effektives Energiema-
nagement. Das bedeutet, dass konsistente
und valide Daten benétigt werden, um den
aktuellen energetischen Zustand zu bewer-
ten und Einsparungen nachzuweisen.

Innovativer Online-Kundenservice

Die Multichannel-Online-Plattform der ITC
AG unterstltzt auch das Customer-Engage-
ment in allen relevanten Bereichen und
bietet eine Vielzahl von standardisierten
Geschaftsprozessen in der Kundengewin-
nung, der Kundenbetreuung sowie als Ver-
triebsportal an. Die Lésung unterstltzt auch
Non-Commodity-Prozesse (u. a. Abfallwirt-
schaft, Baderbetrieb, OPNV). Nachfolgende
Funktionen sind fur die Wasser- und Abwas-
serwirtschaft besonders relevant:
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Bild 3 Fiir die Darstellung von Bilanzen und die Visualisierung von Energie- oder Mengenstromen stehen verschiedene Werkzeuge zur Verfiigung -
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u. a. konfigurierbare Kreisdiagramm- und Sankey-Diagramme.
Quelle: ITCAG

® Online-Netzanschluss
Die Softwareldsung vereinfacht und au-
tomatisiert unter anderem die sparten-
Ubergreifende Beantragung und Bear-
beitung von Standard-Hausanschlissen,
somit auch fur Wasser und Abwasser.
Alle Antréage oder Anderungen kénnen
orts- und zeitunabhangig, flexibel und
papierlos erledigt werden. Alle fur den
Anschlussprozess notwendigen Daten
werden strukturiert erfasst und auto-
matisiert an die jeweils konnektierten
Backend-Systeme gesendet. Durch das
zielgruppenspezifiscne  Rollen-  und
Rechtesystem lassen sich einzelne Pro-
zesse fUr Antragsteller, Anschlussnutzer
oder auch Installateure individuell an-
passen.

e Online-Zahlerstandsmeldung
Dieser Serviceprozess ermoglicht es,
Zahlerstande z. B. von Wasseruhren ent-
weder direkt Uber das Online-Kunden-
portal oder anonym ohne Login mithilfe
der Kunden- und Zahlernummer zu mel-
den. Die erfassten Daten werden direkt
im Portal plausibilisiert und anschlieBend
mit dem Abrechnungssystem synchroni-
siert. Das Portal bietet je nach Zielgrup-
pe optimierte Erfassungsmasken, bei-
spielsweise speziell fur Privatkunden wie
auch als Losungen fur die Abbildung von
Massenprozessen.

e Bescheide griffbereit und archiviert
Ob Wasser-, Abwasserabgaben-, Ge-
blhrenbescheid oder andere vertragsre-
levante Dokumente: Sowohl die aktuel-
len als auch die historischen Bescheide
kédnnen angezeigt werden und sind als
PDF downloadbar. Die Rechnungsdaten
und -dokumente werden aus ERP, Billing
und DMS automatisiert zur Verfligung
gestellt.

® Flexible Erweiterbarkeit
Als offenes Software-System lasst sich
die Plattform mit zahlreichen Prozes-
sen und Anwendungen speziell fir die
Wasser- und Abwasserwirtschaft erwei-
tern, z. B. Pegelstandstberwachung,
Ferniberwachung von Klaranlagen und
Uberlaufbecken, Fakalienabfuhr, Nach-
weise der Grundwasserférderung und
Analyse von Entnahmen und Einleitun-
gen.

o Selbststindige Anderung der Daten
Einer der groBen Vorteile des Online-Ser-
viceportals liegt darin, dass die Kunden
ihre Daten selbst bearbeiten kénnen. Ob
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Bild 4 Prozesskosten senken und Bearbeitungszeiten verkiirzen: ITC PowerCommerce unterstiitzt das Customer-Engagement in

allen relevanten Bereichen und bietet eine Vielzahl von standardisierten Geschéftsp

Stamm- und Kommunikationsdaten an-
dern, Abschldge optimieren, Bankdaten
aktualisieren oder Umzug mitteilen: Al-
les erfolgt bequem, eigenverantwortlich
und véllig zeitunabhangig. Fur das Un-
ternehmen ergeben sich daraus eben-
falls Mehrwerte: héhere Datenqualitat,
klrzere Bearbeitungszeiten und weniger
manueller Aufwand.

Praxisbeispiel: Kundenportal der Berliner
Wasserbetriebe

Flr die Berliner Wasserbetriebe, die in Ber-
lin und in Teilen Brandenburgs die Was-
serversorgung und Abwasserbehandlung
Ubernehmen, ist die ITC AG technischer
Dienstleister fur das Online-Servicepor-
tal fur Hausverwaltungen ,H,PRO". Es ist
seit Jahren etabliert und wird von rund
650 Hausverwaltungen, Eigentimern und
Vermietern genutzt, um mehrere 10.000
Wasserzahlpunkte sowie Messstellen, Nut-
zer und Vertrage damit unkompliziert zu
verwalten.

Die speziell auf die Anforderungen zu-
geschnittene  Expertenansicht ,Cockpit
Professional” automatisiert Prozesse mit
Massendaten und hohem personellem
Aufwand. Ausgehend von einem adminis-
trativen Nutzer haben die Berliner Wasser-
betriebe eine eigene Nutzerstruktur (z. B.
Hausmeister) festgelegt. Mit speziellen
Ansichten und Prozessen wie Schnellerfas-
sungsmasken, sortier- und konfigurierbaren

in der Kundengewinnung,
der Kundenbetreuung sowie als Vertriebsportal an.
Quelle: ITCAG

Listenansichten und der Speicherung von
Suchfiltern konnte die Sachbearbeitung
deutlich entlastet werden. Die erfassten
Daten werden plausibilisiert und mit dem
Abrechnungssystem  synchronisiert. Das
spart den Mitarbeitenden viel Zeit, die sie
in andere Kernprozesse investieren kénnen.

Mehrwerte im Uberblick

Durch die Implementierung eines ITC-Kun-
denportals werden Mitarbeiter entlastet
und gleichzeitig wird der Kundenservice
verbessert. Jede Portallésung bietet eine
transparente Darstellung wichtiger Infor-
mationen sowie zahlreiche Self-Service-Op-
tionen, die es den Kunden ermdglichen,
die Kontrolle Uber ihre Daten zu behalten.
Dadurch schaffen Unternehmen der Was-
ser- und Abwasserwirtschaft eine positive
Customer Experience und starken die Kun-
denbindung. Folgende Mehrwerte spre-
chen fur die Portale und Apps:
e Modularitat und flexible Erweiterung,
e durchgangige Automatisierung,
e hochste Sicherheit,
e Mobile first — responsive White-Label-
Lésungen.
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