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ausrichten, orientieren auch die Auszahlung
von Tantiemen und die Chancen auf Aufstiegs-
méglichkeiten von Filihrungskrdften an den
NPS-Werten in den jeweiligen Abteilungen.
Mitarbeiter und Fiihrungskrifte lernen so-
mit, den Kunden eindeutig in den Fokus ihrer
Uberlegungen und Aufgaben zu stellen.

5 Thesen auf dem Weg zu begeis-
terten Kunden:

Zenirale Ergebnisse aus der Online-Befra-
gung der Fiithrungskrifie

1: Erst die eigenen Mitarbeiter zu Fans machen
Nur bei 35 Prozent der Mitarbeiter wird die
Wahrscheinlichkeit als sehr hoch angesehen,
dass sie die Leistungen des eigenen Unterneh-
mens an Freunde und Familie weiterempfehlen.

2: Die Anzahl der Promotoren unter den
Kunden steigern

63 Prozent der eigenen Kunden werden von den
Fiihrungskraften der Energieunternehmen als ,, Kri-
liker" des Unternehmens eingestuft. Nur 9 Prozent
werden als ,,Promotoren” gesehen, also als Kun-

den, die die Leistungen aktiv weiter empfehlen.

3: Aktives Verkaufen als Hauptaufgabe der
kommenden Jahre

43 Prozent der Fihrungskrifte schitzen die
Steigerung des ,,aktiven Verkaufens® als Haup-
therausforderung der kommenden Jahre in den
Kunden-Centern der Energiewirtschaft ein.

4: Mehr Transparenz in den Produkten schaffen
Als Voraussetzung fiir die Verkaufserfolge der
Mitarbeiter wiinschen sich 33 Prozent der Be-
fragten mehr Transparenz in den Produkten
und der Produktgestaltung,.

5: Ein attraktives Anreizsystem fiir moti-
vierte Mitarbeiter

Ein Viertel der Befragten wiinscht sich ein at-
traktiveres Angebot an Pramien und finanziel-

len Moglichkeiten fiir die eigenen Mitarbeiter.

Fazit:

Die konsequente Orientierung am Kunden
und an der Messung der Kundenbeziehung
durch den Net Promoter Score (NPS) wird es
gerade Unternehmen der Energiewirtschaft
moglich machen, sich trotz steigender Preise
signifikant im Wettbewerb zu differenzieren.

Den Unterschied zwischen unzulriedenen
und begeisterten Kunden werden die Men-
schen machen, die die Energie verkaufen und
den Service dazu liefern. Diese Menschen an
der Schnittstelle zum Kunden brauchen mehr
denn je spezielle Unterstiitzung, Motivation,
Vorbilder und Anreize, um einen begeistern-
den Job machen zu kénnen. M
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Ein Portal fir alle: Leitungsauskiinfte
drastisch vereinfachen
Webbasierte Auskunftsdatenbank fiir Netzbetreiber

Vor jedem Bauvorhaben steht in der Regel erst einmal jede Menge Papierkrieg. Denn es muss friihzeitig geklart
werden, ob im Erdreich Strom-, Gas-, Telefon-, Wasser- oder Fernwdrmeleitungen liegen oder ob sonstige netz-
seitigen Anforderungen zu beachten sind. Um dieses Verfahren zu vereinfachen, hat die NBB Netzgesellschaft
Berlin-Brandenburg mbH & Co. KG jetzt eine webbasierte Auskunftsdatenbank entwickelt, iber die samtliche
Anfragen kiinftig papierlos abgewickelt werden kénnen, nicht nur, was das NBB-Netz anbetrifft. Denn das neue
Leitungsauskunftsportal ist als offene Losung konzipiert. So konnen mit einer einzigen Anfrage alle Netzbetrei-
ber, die im jeweiligen Gebiet aktiv sind, aber auch die zustandigen Amter, erreicht werden.

VON U. PAGEL, S. HAAK-FROHMANN UND ). BESLER

Die NBB Netzgesellschalt Berlin-Brandenburg
mbH & Co. KG ist mit ihrem 12.000 Kilometer

langen Erdgasnelz einer der gréfiten Gasverteil-
nelzbetreiber Deutschlands. Mit diesem Netz
versorgt sie nicht nur den lindlichen Raum
Brandenburgs, sondern auch das dicht besie-
delte Berlin. Entsprechend grof ist das Aufkom-

men bei den Leitungsanfragen. ,,In der Regel be-
kommen wir nicht nur jede Menge schriftlicher
Anfragen zur Leitungsauskunftserteilung. Ein
Grofateil der Anfragenden ist dariiber hinaus
spdt dran und will eine entsprechend schnelle
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Bearbeitung. Bei der Flut der Anfragen ist das
natiirlich nicht immer moglich®, beschreibt
Jiirgen Besler, Gruppenleiter der Abteilung Do-
kumentation und Informationsverarbeitung bei
der NBB, die Problemstellung. Zwar arbeitet die
NBB schon seit ihrer Griindung im Jahr 2006
mit ciner webbasierten Auskunftsdatenbank
und einem elektronischen Archiv. Die Anfragen
und Auskiinfte wurden jedoch bislang papier-
basiert abgewickelt. Die Bearbeitungszeiten bel
Nichtberithrung von Leitungen oder Betriebs-
anlagen sowie bei Standardfdllen lagen dabei
normalerweise bei 10 Arbeitstagen, Sonderfille
(Verkehrsbauvorhaben, Erdgasspeicher, Bau-
leitplanungen) wurden in der Regel innerhalb
von 20 Arbeitstagen beantwaortel.

Doch in der Regel sind bei Leitungsaniragen
nicht nur die Gasleitungen betreffen, sondern
auch weitere Netze wie Strom, Telekommu-
nikation oder Wasser. So multiplizieren sich
Aufwand und Kosten - und eventuell auch der
Arger des Anfragenden, vor allem, wenn die
Zeit drangl. ,Es lag deswegen nahe, hier neue
Wege zu suchen, um solche Anfragen schnel-
ler, einfacher und auch integriert bearbeiten
zu konnen. Und so entstand die Idee eines
webbasierten Verfahrens®, berichtet Steffen
Haak-Frohmann, Leiter der Abteilung Doku-

mentation und Informationsverarbeitung.

Eine Losung fiir alle Anfragen

Was zunichst als NBB-eigene Portaldatenbank
angedacht war, zog schnell grofere Kreise.
Denn parallel beteiligte sich die NBB auch am
Projekt ,e-Strafe”, das vom Berliner Senat ins
Leben gerufen worden war. Ziel dieses Projekts
ist die elektronische Unterstiitzung der Kommu-
nikation zwischen Versorgungsunternehmen
und dffentlicher Verwaltung zur Vereinfachung
und damit Verkiirzung des Genehmigungs- und
Planungsprozesses. Neben der NBB waren hier
auch weitere Netzbetreiber wie Vattenfall und
die Berliner Wasserbetriebe beteiligt. ,Unser
Konzept fiir eine webbasierte Portaldatenbank
zur bereits bestehenden Auskunftsdatenbank
passte natiirlich ideal zu den Zielen von ,e-
Strafse’. Deswegen haben wir unseren Ansatz
gedffnet, so dass nicht nur unterschiedliche
Netzbetreiber {iber einen einheitlichen Zugang
angesprochen werden kénnen, sondern parallel
auch die beteiligten Amter*, so Jiirgen Besler.

Durch den modula-

ren Ansatz war diese

Erweiterung leicht

umsetzbar, Denn die
Kommunikation — mit

dem Kunden tiber-

nimmt eine eigene

Portaldatenbank, die .E F’ f /
nicht nur die Benut- 4 !

S

zeroberflache steuert,
sondern auch die Ver-

teilung der Anfragen

Der bisherige Auskunfisprozess bei der NBB

Leitungsauskunftserteilung — wer hat heute schon Zeit ?

Bt hanibolaco bidhe [l

V{lTr bedanken uns Im Voraus fir die kurzfristige Bearbeilung.

Eilt sehr!

schnellstmbgliche Bearbeitung

iibernimmt.  Hinter
dieser Porlaldatenbank liegen dann die einzel-
nen Auskunftsdatenbanken der beteiligten Netz-

betreiber und Amter.

Um die unterschiedlichen Anforderungen aller
Reteiligten abdecken zu kinnen, verfiigt die Aus-
kunftsdatenbank iiber individuell anpassbare
Benutzerrollen mit raumlich skalierbaren Bezii-
gen, so dass die Datenbanken jeweils spezifisch
fiir den jeweiligen Netzbetreiber ausgerichtet
werden kénnen. Erleichtert wird dies durch ein
breites Instrumentarium, das in die Datenbank
integriert wurde. Dazu gehdren beispielsweise
die Registrierung und digitale Archivierung von
Emplangsbestitigungen, Aufgrabemeldungen,
Einweisungen vor Ort, Baustellenkontrollbe-
richte sowie Kostenangebote und Kosteniiber-
nalunen. Integriert ist aber auch ein Text- und
Formular-Generator, iiber den Textbausteine und
Musterformulare zur Verfligung gestellt werden
kénnen, dies auch in Abhdngigkeit von der Art
der Leitungsanfrage (B = Bauvorhaben, A =
Abriss, ...). Uber die Anbindung des digitalen Ar-
chivs ist auch sichergestellt, dass samtliche Aus-
kiinfte liickenlos dokumentiert werden kinnen.
Damit wird die Leistungsauskunft zu einem inte-

gralen Bestandteil der Leitungsdokumentation.

Eine Anfrage geniigt

Fiir den Anfragenden wird das Leitungsaus-
kunftsverfahren auf diese Weise drastisch ver-
einfacht. Denn statt fiir jeden Leitungsnetz-
betreiber und fiir jedes betroffene Amt einen
eigenen Briel aufzusetzen, zu frankieren und
zur Post zu bringen, erhdlt er nun einen zent-
ralen Zugang, der zudem an allen sieben Tagen
der Woche 24 Stunden zur Verfiigung steht,
Nétig sind lediglich ein Internetzugang und ein
gingiger Webhrowser. Dort gibt er einmal alle

wesentlichen Informationen zum Ort und zur
Art des Bauvorhabens ein und erreicht damit
simtliche Beteiligren aufl einmal. Uber das Lei-
tungsauskunftsportal werden dabei nicht nur alle
relevanten Informationen abgefragt, sondern es
kinnen auch simitliche zum Vorgang gehoren-
den Dokumente hochgeladen werden, beispiels-
weise Planzeichnungen. Vorausselzung ist, dass
sie im PDF-Format vorliegen. Die Portaldaten-
bank zeigt dem Anfragenden ferner an, welche
Netzbetreiber vor Ort betroffen sein kdnnten,
abhingig von der eingegebenen Adresse.

Aber auch aus Sicht der beteiligten Netzbetreiber
und Amter werden die Prozesse deutlich verein-
facht. Denn das Leitungsauskunftsportal wurde
als eigenstindiges Werkzeug konzipiert, das
ohne Eingriffe in die EDV oder in die allgemeine
Qrganisation in Betrieb genommen werden kann
und simtliche Prozesse des Auskunftsverfahrens
abdeckt. Auch hier erfolgt die Bedienung via
Webbrowser, die Kommunikation wird {iber E-
Mails abgewickelt, ,Wir haben ganz bewusst auf
eine Integration in die vorhandenen IT-Strukturen
verzichtet, denn das hitte so manchen Netzbe-
treiber eher abgeschreckt. 5o ist aber ein direkter
Zugriff auf die Unternehmensdaten miglich, und
dennoch kann der gesamte Prozess in hohem
Crade automatisiert und papierlos abgewickelt
Steffen
die Vorteile, Dabei werden alle Vorgénge liicken-

werden”, beschreibt Haak-Frohmann
los digital dokumentiert und die dazugehdrigen
Dokumente {iber sechs Jahre archiviert, wie dies
vom Gesetzgeber verlangl wird. Um eine rechts-
sichere Dokumentation und Nachvollziehbarkeit
gewihrleisten zu konnen, ist es nicht nur notig,
dass sich die Anfragenden identifizieren, son-
dern auch, dass bei Auskiinften sichergestelll

wird, dass alle wichtigen Informationen tatsich-
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lich abgeholt werden. Denn wird bei einer Bau-
mafnahme eine Leitung beschédigt, muss der
Nelzbetreiber nachweisen kinnen, dass alle re-
levanten Leitungsinformationen beim Anfragen-
den vorgelegen haben oder vorliegen, die Schuld
also eindeutig bei ihm liegl. Deswegen informiert
das Leitungsauskunftsportal den Anfragenden
aktiv (iber eine vorliegende Auskunft und erin-
nert ihn je nach gesetzter Frist auch daran, die
bereilgestellten Informationen abzurufen. Tut er
das nicht, wird dies ebenfalls dokumentiert, ein
Nicht-Quittieren kann nach einer Erinnerung zur
Sperrung des Users fiihren. Auf diese Weise kann
im Ernstfall zuverldssig nachvollzogen werden,
ob dem Anfragenden alle wichtigen Informatio-

nen vorgelegen haben oder nicht.

Ein Win-Win-Modell fir alle
Beteiligten

Natiirlich muss solch ein Angebot auch finan-
ziert werden. Die NBB hat deswegen ein Gebiih-
renmodell entwickelt, das diese Finanzierung si-
chert und gleichzeitig Einsparungspotenziale [t
alle Beteiligten erschliefit. Abgerechnet wird da-
bei fallweise. Der Anfragende zahlt je angefrag-
ten Netzbetreiber oder angefragtes Amt einen
Betrag, der in etwa seinen bisherigen Kosten fiir
den Briefversand entspricht. Samtliche Aufwan-
de, die ansonsten mit dem Versand verbunden
sind, entfallen durch die elektronische Verarbei-
tung und die Beantwortungszeiten verkiirzen
sich ebenfalls drastisch. Damit hat der Anfragen-
de einen echten Mehrwert gegeniiber dem bishe-
rigen Verfahren. Auch fiir die beleiligten Amter

und Netzbetreiber erfolgt die Abrechnung fall-
weise. Die Kosten liegen hier ebenfalls ungefdhr
im Rahmen der bisher angefallenen Fremdkosten
fiir Porto, Papier und Ahnliches. Sdmtliche Ein-
sparungen, die durch die optimierte Abwicklung
aller Prozesse bei der Netzauskunft entstehen,
kommen da,gegen in voller Hohe dem beteiligten
Partner zugute. ,Wir haben das Konzept ganz
bewusst als kooperatives Modell angelegt, denn
so entsteht eine Win-Win-Situation fiir alle Betei-
ligten. Sie profitieren kiinftig in vollem Umlang
von den Effizienzsteigerungen, chne dass dafiir
grof investiert werden muss”, so Jiirgen Besler.
Er rechnet deswegen mil einem sehr grofien In-
teresse von Netzbetreibern, sich an diesem Mo-
dell zu beteiligen: Alle Netzbetreiber stehen vor
dem Hintergrund der Anreizregulierung unter
dem starken Druck, ihre Prozesskosten wo im-
mer moglich deutlich zu reduzieren. Deswegen
ist das Leitungsauskunftsportal der NBB auch

grundsdtzlich  offen

jeden deutschen Netzbetreiber integrieren kin-
nen, und das spartenunabhangig, ob Strom, Erd-
gas, Telefon, Wasser, Abwasser, Beleuchtungs‘
kabel oder Fernwarme. Weiter konnen natiirlich
auch Auskiinfte im Zuge der Beteiligung als
Trager dffentlicher Belange zu Offentlichen Pla-
nungsmafinahmen gemafs BauBG und zu sonsti-
gen offentlich-rechtlichen Planungsmafinahmen
dariiber erteilt werden®, fasst Jiirgen Besler das

neue Angebot zusammen. Il
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ftir alle Netzbetreiber
in ganz Deutschland.
.Nach der Pilotphase,
die
ginnt, zielen wir mit

im Oktober be-

dem neuen Portal na- B 1
tiirlich zundchst auf
den Groftraum Berlin/
Brandenburg. Wir ha-
ben das System aber
von vornherein man-

dantenfdhig angelegt,

so dass wir prinzipiell

mdanke/idee

Anfragende Firmen, Amter, Privalpersonen erhalten die Maglichkeit,

eine Leitungsanfrage digital iiber das Internet zu stellen (als registrierter oder
nicht registrierter User). Dabei wird die Leitungsanfrage an eine am Portal
teilnehmende Anzahl von Leitungsnetzbetreibern/Behirden/Amtern verteilt.
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