
Unabhängige Gutachter haben der OTWA erneut ein Spitzen-
zeugnis ausgestellt: Die Dienstleistungsqualität ist hervorra-
gend, heißt es im Gesamturteil. 
Die OTWA konnte jetzt zum wiederholten Mal die 2004 auf-
gestellten Zertifizierungskriterien im Qualitäts- und Um-
weltmanagement (DIN EN ISO 9001 und 14001) bestäti-
gen. „Das bedeutet, wir arbeiten effektiv und transparent nach
festgelegten Verfahrensrichtlinien, die jede einzelne Tätigkeit
im Unternehmen definieren“, erläutert OTWA-Management-
beauftragter Kay Forner. So ist genau festgelegt, wer wofür
zuständig ist, wie häufig auf den Kläranlagen Abwasserproben
genommen werden oder wann die nächste Qualitätskontrolle
beim Trinkwasser ansteht. Und auch der Kundendienst ist in
diese Prozesse selbstverständlich eingebunden. 
Im Berichtswesen werden sämtliche Arbeitsprozesse doku-
mentiert. Das wiederum ermöglicht anhand gesicherter Kenn-
zahlen deren umfassende Analyse. Aus den gewonnenen Er-
kenntnissen können schließlich Maßnahmen abgeleitet wer-
den, um Vorgänge zu korrigieren oder auch möglichen Ver-
säumnissen vorzubeugen. 
Kay Forner: „Wir handeln im Interesse unserer Partner und
Mitarbeiter und vor allem zum Wohl der Kunden des Zweck-
verbandes qualitäts- und umweltbewusst, und wir streben
eine kontinuierliche Verbesserung unserer Dienstleistung an.“ 

Liebe Leserinnen und Leser,
kennen Sie schon unsere neue Kun-
dencharta? Seit dem 1. Dezember
geben wir Ihnen die Garantie, dass
wir Ihr Anliegen so schnell wie mög-
lich zu Ihrer Zufriedenheit bearbeiten.
Das ist nicht einfach so dahin gesagt:
Wir gehen damit eine Verpflichtung
ein. Wir verlangen viel von uns als
Dienstleister. Deshalb setzen wir uns
selbst feste Bearbeitungsfristen und
stellen täglich hohe Anforderungen
an unsere Tätigkeit. Ihre Zufrieden-
heit ist unser Anspruch. Daran lassen
wir uns messen. 
Und wie die Ergebnisse der aktuellen
Kundenbefragung zeigen, sind Sie
mit unserer Arbeit einverstanden. Wir
sehen in diesem Votum einen Vertrau-
ensbeweis. Gleichzeitig nehmen wir
Ihre Anregungen gern auf, um noch
besser zu werden. 
Wir haben auch schon viel geschafft.
Unsere Kundenöffnungszeiten wur-
den ausgeweitet und die Bearbei-
tungszeiten stark verkürzt. Die Zäh-
lerablesung erfolgt mittlerweile über
das gesamte Jahr verteilt, was Vor-
teile für beide Seiten hat. Die Gebüh-
renabrechnung erfolgt ohne „Stau“,
so dass wir schneller auf Ihre Anfra-
gen reagieren können – weil wir uns
die Zeit dafür nehmen. 
Wenn Sie noch mehr über unseren
Service erfahren möchten, schauen
Sie doch mal ins Internet. Unter der
Adresse www.otwa.info finden Sie
mit Sicherheit viel Wissenwertes über
die Arbeit der OTWA. 

Wasserbewegtbewegt

Frank Fritsch,
Geschäftsführer 
Ostthüringer Wasser
und Abwasser GmbH

OTWA-Infobrief für das
Ver- und Entsorgungsgebiet
„Mittleres Elstertal“
Nr. 03 | Dezember 2006

TRINKWASSER KOSTET WENIGER
Die Trinkwassergebühren sinken. So ein Beschluss der
Verbandsversammlung auf ihrer Sitzung am 29. No-
vember 2006. Ab Januar kommenden Jahres sollen die
Kunden des Zweckverbandes Wasser/Abwasser
„Mittleres Elstertal“ acht Cent pro Kubikmeter weniger
zahlen – die Genehmigung der Rechtsaufsichtsbehörde
vorausgesetzt. 1.000 Liter Trinkwasser kosten statt
2,23 Euro künftig nur noch 2,15 Euro (inkl. Mehrwert-
steuer). Damit konnte der Zweckverband die Gebühr
nach 2003 bereits zum zweiten Mal senken.

Zer t i f i z i e rung  2006

Neue  Gebühren

SPITZENZEUGNIS
FÜR DIE OTWA

Wir wünschen Ihnen ein
besinnliches Weihnachtsfest! 
Ihr Zweckverband Wasser/
Abwasser „Mittleres Elstertal“
und Ihr OTWA-Team 

Auf  e in  Wor t
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Dank effektiverer Strukturen im Be-
reitschaftsdienst können die OTWA-
Mitarbeiter jetzt schneller handeln.
Das im Auftrag des Zweckverbandes
entwickelte Prozessleitsystem er-
möglicht, dass die Störmeldungen
selektiert beim zuständigen Grup-
penleiter in Bereitschaft ankommen.
Er entscheidet daraufhin, was zu tun
ist: Müssen wir sofort handeln? Ist es
ausreichend, wenn wir am nächsten

Tag etwas unternehmen oder gar zu
einem späteren Termin? 
Beispiel Überstau am Abwasser-
pumpwerk: „Extreme Regenfälle, die
zu einem Überstau führen könnten,
gibt es statistisch gesehen alle 30 Jah-
re“, sagt Kroll. Das Abwasser werde in
diesem Fall schadlos in ein Gewässer
abgeleitet. „Warum sollte ein Kollege
von uns dorthin fahren, wenn er
nichts an der Situation ändern kann?“
Zur selben Zeit könnte das Know-how
der OTWA-Mitarbeiter an anderer
Stelle benötigt und viel effektiver ein-
gesetzt werden.
Gibt es im Versorgungsgebiet des
Zweckverbandes einen Rohrbruch,
dann registriert das Prozessleitsystem
Unregelmäßigkeiten beim Wasserver-
brauch. Die Meldung geht direkt zum
Diensthabenden. Kroll: „So erfahren
wir zeitnah von der Havarie und kön-
nen Vorkehrungen treffen. Der Kun-

de weiß vielleicht noch gar nicht, dass
er kein Wasser hat. Aber unser Was-
serwagen steht schon vor der Tür.“ 
Der Bereitschaftsdienst der OTWA ist
rund um die Uhr für die Kunden des
Zweckverbandes zu erreichen, und er
ist mit Fachkräften der jeweiligen Be-
reiche (Trink- und Abwasser sowie
Elektroservice) besetzt. „Auf diese
Weise“, so Kroll, „können wir gezielt
vorgehen und unser Know-how als
Dienstleister effektiv anwenden.“ 

IMMER IN BEREITSCHAFT
OTWA-Serv ice

Es regnet wie aus Gießkannen. An einem Abwasserpumpwerk wird
Überstau signalisiert. Ein technischer Defekt? Oder sind die Pumpen
doch voll funktionstüchtig, arbeiten auf Hochtouren und sind wegen

der extremen Niederschläge lediglich überlastet? „Das finden unsere
Leute jetzt ganz einfach heraus, ohne sofort vor Ort sein zu müssen“,

weiß Jürgen Kroll, OTWA-Abteilungsleiter Betrieb. 

Bis Ende des Jahres will der Zweckverband eine neue
Kalkulation der Abwasserbeiträge vorlegen. Im Januar
soll dann die Verbandsversammlung über die neue Sat-
zung abstimmen.
Hintergrund: Das Thüringer Oberverwaltungsgericht hat im Som-
mer 2006 nach nunmehr zwölf Jahren im Normenkontrollver-
fahren gegen den Zweckverband Wasser/Abwasser „Mittleres
Elstertal“ (ZVME) entschieden und den Beitragsteil der Satzung
für nichtig erklärt. Daraufhin stoppte der Zweckverband die Bei-
tragserhebung. 
Er musste außerdem entscheiden, wie die Investitionen künftig
finanziert werden sollten. „Wir sind nach intensiven Diskus-
sionen im Verbandsausschuss und in der Verbandsversamm-
lung zu dem Schluss gekommen, unsere Investitionen wei-

ter über Gebühren und Beiträge zu bestreiten“, informierte
der Verbandsvorsitzende Klaus Peter Creter. Die öffentliche De-
batte habe gezeigt, dass hier unter den Kommunen nicht im-
mer Einigkeit herrsche. Dennoch sei er, Creter, überzeugt, dass
der Zweckverband damit den richtigen Weg einschlage und die
neue, noch zu beschließende Beitragssatzung im Zweifelsfall

auch vor Gericht Bestand haben werde. 
Die OTWA wurde mit der Erstellung der so-
genannten Globalkalkulation beauftragt. Da-
mit ist nun der Grundstock für die angepass-
te ZVME-Satzung gelegt. Die notwendigen
Beschlüsse darüber werden in wenigen Wo-
chen die Vertreter der Kommunen in der Ver-
bandsversammlung fassen.

ZWECKVERBAND MUSS NEUE SATZUNG BESCHLIESSEN

Bei t räge

Die Ostthüringer Wasser und Abwas-
ser GmbH, kurz OTWA, wurde im De-
zember 2002 gegründet. Das Unter-

nehmen arbeitet seither im Auftrag
des Zweckverbandes Wasser/Abwas-

ser „Mittleres Elstertal“ als techni-
scher und kaufmännischer Betriebs-

führer. Die OTWA ist Dienstleister. Ihre
Mitarbeiter sorgen unter anderem für
den reibungslosen Betrieb aller tech-
nischen Anlagen im Trink- und Abwas-

serbereich. In die Zuständigkeit der
OTWA fallen außerdem der Kunden-

dienst, das Investitionsmanagement,
die Entgeltabrechnung sowie die

Buchhaltung des Zweckverbandes.
Die Verbandsversammlung und damit
wiederum der Zweckverband fällt die
Entscheidungen über Gebühren und
Beiträge. Außerdem beschließt der

Zweckverband über Neu- und Ersatz-
investitionen sowie den Erlass von

Bescheiden, übernimmt die Verwal-
tungsvollstreckung und kontrolliert

die vertragsgemäße Leistungserbrin-
gung seines Dienstleisters OTWA. 

Wer  mach t  was?

K. P. Creter

Die OTWA-Mitarbeiter Steffi
Junge und Thomas Holube am
Empfang: Von hier aus werden
Informationen an die Kollegen
weitergeleitet.

OTWA vor Ort: Dank Prozessleitsys-
tem kann schneller reagiert werden.

Eine der größten Abwasserbaumaßnahmen des Zweckverbandes Wasser/Abwasser „Mittleres Elstertal“ in Bad
Köstritz ist bald abgeschlossen. Die Entflechtung des Abwassernetzes und die Neuverlegung von Trinkwasser-
leitungen erfolgte in mehreren Bauphasen. Die OTWA begleitete diese umfangreiche Investition im Auftrag des
Zweckverbandes Wasser/Abwasser „Mittleres Elstertal“ in Bad Köstritz.
Mitte November ging das Gemeinschaftsprojekt mit der Stadt Bad Köstritz und der Schwarzbierbrauerei in die
Schluss-Etappe. Im Bereich Sommerleithe entstand ein Stauraumkanal, in dem zuviel ankommendes Abwasser
zunächst zurückgehalten werden kann. Ein zwölf Tonnen schweres Drosselbauwerk gewährleistet, dass das
zurück gehaltene Abwasser verzögert in den Kanal geleitet wird.  
Die Abwässer von Bad Köstritz fließen nun nicht mehr in den Reichardtsdorfer Bach, sondern werden im Klärwerk
Gera umweltgerecht entsorgt. Ein bedeutender Beitrag zur Gewässerreinhaltung.

ENTLASTUNG FÜR DEN REICHARDTSDORFER BACH 

Zweckverband  inves t i e r t  i n  Bad  Kös t r i t z



Die Messlatte liegt hoch: „Erst wenn die Kunden des
Zweckverbandes zufrieden sind, sind wir es auch“, betont
OTWA-Geschäftsführer Frank Fritsch. Es sei selbstver-
ständlich, dass Kundenanfragen zuverlässig und so schnell
wie möglich bearbeitet werden. Doch die OTWA (Dienst-
leister des Zweckverbandes) geht jetzt einen Schritt wei-
ter: „Seit dem 1. Dezember garantieren wir dem Kunden
die termingerechte Erledigung seines Anliegens“, versichert
Fritsch. Mit der neuen Qualitätsgarantie Kundenservice
setzt sich die OTWA bei der Bearbeitung von Kundenan-
fragen feste Fristen. Diese Fristen sind in einer Broschüre
zusammengestellt und können auch im Internet unter

www.otwa.info abgefragt werden. Sie haben zum Beispiel
eine Frage zur Trinkwasserqualität? Spätestens nach acht
Arbeitstagen liegt die Antwort vor. Sie fordern ein An-
tragsformular an? Es ist innerhalb von fünf Arbeitstagen
in Ihrem Briefkasten. Oder Sie melden eine Havarie? Dann
warten Sie nicht länger als zwei Stunden auf einen OTWA-
Fachmann.   
„Können wir die hohen Maßstäbe und engen Fristen, die
wir uns gesetzt haben, doch einmal nicht halten, dann ent-
schädigen wir den Kunden sogar“, erläutert Fritsch. In die-
sem Fall gäbe es 15 Euro. „Die Zufriedenheit der Kunden
besitzt bei uns die absolut höchste Priorität.“

OTWA-D iens t l e i s tung

„Es ist einfach klasse, wie wir die Kin-
der mit der Wasserbox für die The-
men Wasser und Umwelt begeistern
können“, freut sich Angelika Kern-
chen, Mitarbeiterin des Naturkunde-
museums Gera. Die Wasserbox der
OTWA ist ein kompaktes, tragbares
Minilabor. Ihr Inhalt ermöglicht die
kindgerechte Präsentation von mehr
als 30 Wasser-Experimenten. „Jedes
Mal ein tolles Erlebnis für Kinder zwi-
schen neun und elf Jahren“, beobach-
tet OTWA-Mitarbeiter Waldemar Res-
tis (Foto), der viel mit der Wasserbox
in Schulen und Einrichtungen unter-
wegs ist. „Mit unserem kleinen Labor
können die Kinder spielerisch den
Kreislauf des Wassers kennen lernen
und erfahren dabei auch, wie wichtig
es ist, die Umwelt zu schützen.“ 
Deutschlandweit konnte die Wasser-
box bisher an mehr als 120 Schul-
klassen in den Versorgungsgebieten
von Veolia Wasser oder den Schwes-
terunternehmen übergeben werden. 
Sie haben Interesse? Wenden Sie
sich an uns: 0365/4870815.

EXPERIMENTE AUS 
DER WASSERBOX

OTWA-Angebo t

HAUSTÜRGESCHÄFTE
MIT ABWASSER 

In Kundenflyern steht alles, was
Sie zur neuen Qualitätsgarantie
Kundenservice wissen müssen.
Fragen Sie uns danach!

NEU: QUALITÄTSGARANTIE
FÜR KUNDENSERVICE

OTWA-Mi ta rbe i te r  f rag ten  nach

KUNDEN DES ZWECKVERBANDES MIT
WICHTIGEN HINWEISEN

Sie waren in Stadt und Land unterwegs, immer an
der Seite der OTWA-Zählerableser. Im Fokus: die
Meinung der Kunden. Wie zufrieden sind sie? Mitar-

beiter des OTWA-Kundendienstes
haben die Kunden des Zweckver-
bandes Wasser/Abwasser „Mittle-
res Elstertal“ befragt. Nachfolgend
einige Ergebnisse.  
„Die Antworten der Kunden liefern
uns wichtige Hinweise für unsere
tägliche Arbeit“, weiß OTWA-
Kundendienstleiterin Birgit Wolf.

So haben die Kunden des Zweckverbandes beispiels-
weise gelobt, dass ihre Anfragen durch die OTWA sehr
gut oder gut bearbeitet wurden. Rund 70 Prozent wa-
ren dieser Meinung. „Darüber“, so Wolf, „freuen wir

uns natürlich.“ Die aktuelle Kundenbefragung hat
auch ergeben, dass die Gebühren- und Beitragsbe-
scheide übersichtlich gestaltet sind. Nur eine knappe
Mehrheit wusste allerdings, dass der Zweckverband
über die Höhe der Gebühren entscheidet – obwohl
immerhin 86 Prozent der Befragten angaben, das
Amtsblatt des ZVME zu kennen und zu lesen. Inter-
net, Flyer und auch der Kundenbrief „Wasser bewegt“
hingegen sind noch nicht so bekannt.
„Wir werden unsere Informationsangebote ausweiten.
Damit möchten wir erreichen, dass sich die Kunden
des Zweckverbandes noch besser informiert fühlen“,
kündigt Birgit Wolf an. Die Kundendienstleiterin ist
überzeugt: „Es gibt einige Ansatzpunkte, um die Qua-
lität unserer Serviceleistungen weiter zu steigern.“ Ihr
Dank gilt allen Teilnehmern der Befragung. 

Aufgepass t

Vorsicht vor Betrügern! Sie klingeln an
Haustüren und geben sich als Abwas-
ser-Experten aus. Drei Männer waren
zuletzt in Gera und Umgebung unter-
wegs. Für 2.500 Euro in bar würden
sie den Abwasseranschluss spiegeln,
erzählten sie den Leuten. Die soge-
nannten Experten behaupten mit ge-
fälschten Ausweisen, sie seien vom
Zweckverband beauftragt bezie-
hungsweise Mitarbeiter der OTWA. 
Die Fachkräfte der OTWA (an ihrer
Dienstbekleidung mit dem OTWA-
Logo zu erkennen) können sich stets
korrekt ausweisen und verlangen bei
Vorort-Terminen niemals Bargeld von
den Kunden des Zweckverbandes.
Bei Fragen/Hinweisen wenden
Sie sich bitte an jede zuständige
Polizeidienststelle. 

Wissen Sie, an wen Sie sich
 bei Fragen wenden können?
(Richtig: OTWA-Kundendienst)

Ja: 78 %
Nein: 19 %

Keine Angabe: 3 %

Wie beurteilen Sie die
Trinkwasserqualität?

Sehr gut: 18 %
Gut: 52 %

Normal: 12 %
Nicht gut: 11 %

Keine Angabe: 7 %

Trinken Sie Wasser
aus der Leitung?

Ja: 62 %
Nein: 36 %

Keine Angabe: 2 %

Birgit Wolf



PROJEKT FÜR
DIE ZUKUNFT

Die Trinkwassertalsperre Leibis/Lichte ist
das letzte große Staudamm-Neuprojekt in

Deutschland. Seit Mai wird das 92 Meter
hohe Staubecken befüllt. Momentan ist man
bei rund 65 Metern angekommen. Von mög-
lichen 39 Millionen Kubikmetern Inhalt sind

allerdings erst 15 Millionen erreicht.  

Vom gesamten Fassungsvermögen werden stets 5,6 Millio-
nen Kubikmeter für den Hochwasserschutz freigehalten.
Die Staumauer misst 102,5 Meter in der Höhe. Damit ist
Leibis/Lichte nach der Rappbodetalsperre (Sachsen-An-
halt) mit einer 106 Meter hohen Staumauer die zweit-
höchste Trinkwassertalsperre Deutschlands. 
„Leibis bietet unseren Kunden einen Zugewinn an Ver-
sorgungssicherheit“, betont Jens Peters, Geschäftsführer
der Thüringer Fernwasserversorgung. Der Zweckverband

Wasser/Abwasser „Mittleres Elsteral“ ist in Ostthüringen
der größte Abnehmer von Fernwasser. Ab 2008 soll stu-
fenweise weiches Leibis-Wasser mit vier Grad deutscher
Härte ins Netz gespeist werden. Zurzeit ist das Trinkwas-
ser mittelhart (9 Grad d.H.). „Wir freuen uns über dieses
Zukunftsprojekt“, sagt Klaus Peter Creter, Verbandsvor-
sitzender . „Es bedeutet für unsere Kunden vor allem Kon-
tinuität bei der Trinkwasserversorgung in bester Qualität.“ 
www.thueringer-fernwasser.de

Wasser rä t se l

Wer die richtige Lösung unse-
res neuen Wasserrätsels
kennt und Glück hat, gewinnt
vielleicht eines von drei Fami-
lientickets für das Hofwiesen-
bad. Einsendeschluss ist der
15. Januar 2007. Ihre Post-
karte adressieren Sie bitte an
die OTWA GmbH, Gaswerk-
straße 10, 07546 Gera.

Glückwunsch! Sebastian
Riedel und David Vincenz
(beide aus Gera) sowie M.
Kammel aus Hohenölsen
waren in diesem Jahr  beim
Köstritzer Werfertag. Die Ein-
trittskarten haben sie beim
Wasserrätsel im Kundenbrief
„Wasser bewegt“ gewonnen.
Übrigens, das Lösungswort
lautete „Schwimmbad“.  

Gewinner

IMPRESSUM: „Wasser bewegt“ ist ein Infobrief des Zweckverbandes Wasser/Abwasser „Mittleres Elstertal“ und der OTWA Ostthüringer 
Wasser und Abwasser GmbH, Gaswerkstraße 10, 07546 Gera · Fotos: André Kehrer · Realisation: idea Kommunikation GmbH

SO ERREICHEN SIE UNS

OTWA Ostthüringer Wasser 
und Abwasser GmbH

Gaswerkstraße 10
07546 Gera

Telefon: 0365/48 70 -
Beiträge -782/ -989

Gebühren -959/ -963/ -968
Anschlusswesen -954

Fäkalabfuhr -823
Niederschlagswasser-

beseitigung -953

Fax: 0365/48 70 955
E-Mail: kundendienst@otwa.info

Internet: www.otwa.info

Serv ice
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DAS OTWA-NOTFALL-TELEFON 

0365-4 87 00
iist rund um die Uhr für Sie erreichbar.

Der Rechtsweg ist 
ausgeschlossen.

Foto: Thüringer Fernwasser


