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Qualitatsmanagement

Ein funktionierendes Qualitdtsmanagement sichert die wirtschaftliche Zukunft

Die neue Herausforderung:

Uber das Thema »Qualitdtsmanagement«
wird viel diskutiert. Tatséchlich umgesetzt
haben es aber nur die wenigsten Netzbe-
treiber. Dabei wird die Bedeutung des
Qualitatsmanagements in Zukunft deutlich
zunehmen. Nicht nur, weil sich damit die
Kundenorientierung des Unternehmens
stark verbessern ldsst, sondern vor allem
bedingt durch die kunftigen Viorgaben der
Bundesnetzagentur. Denn die nachste
Phase nach der Anreizregulierung ist die
Qualitatsregulierung, die ein solches
Managementsystem unverzichtbar machen

wird.

»Wie groff ist der Aufwand und
was haben wir davon?«, so lautet in
der Regel die Frage, die oftmals da-
zu fiihrt, dass viele Versorgungsun-
ternehmen gleich wieder Abstand
von der Einfithrung eines Qua-
litaitsmanagementsystems nach 1SO
9001 oder DVGW G 1000 nehmen.
Dabei versuchen die Unterneh-
men, den Aufwand in einen direk-
ten Bezug mit den Betriebsergeb-
nissen zu setzen - ein Zusammen-
hang, der bei einer solchen Quer-
schnittsaufgabe zuniéchst einmal
gar nicht unmittelbar herstellbar
ist. Denn der Nutzen des Qua-
litditsmanagements erschlieft sich
nicht in einer kurzfristigen be-
triebswirtschaftlichen Erfolgsrech-
nung, sondern nur, wenn man das
Thema strategisch angeht und
nachhaltig im Unternehmen im-
plementiert. Mittel- und langfristig
gesehen rechnet sich ein solches
Engagement durchaus, und dies in
vielerlei Hinsicht.

Bernhard Thiiring, NBB Netzgesellschaft Berlin-Brandenburg
mbH & Co. KG, Berlin
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Qualitat fiir bessere
Kundenbindung

Die NBB Netzgesellschaft Berlin-
Brandenburg mbH & Co. KG ist mit
ihrem rd. 12.000 km langen Gasnetz
eine der groften Gasverteilnetzbe-
treiberinnen in Deutschland. Sie
startete am. 1. Januar 2006 als Aus-
grindung der Netzbetriebe der
Gasag Berliner Gaswerke Aktienge-
sellschaft und der EMB Erdgas
Mark Brandenburg GmbH. Von Be-
ginn an bildete das zum Start des
Unternehmens in Kraft gesetzte
Qualitdtsmanagementsystem nach
DIN EN ISO 9001:2000 mit inte-
griertem technischem Sicherheits-
management nach DVGW-Arbeits-
blatt G 1000 eine wichtige Grundla-
ge der strategischen Ausrichtung
der NBB. Der Grund dafiir war
nicht zuletzt die Erkenntnis, dass
die NBB als Netzbetreiber nur auf
Basis einer intensiven Kundenori-
entierung langfristig wirtschaftlich
erfolgreich sein kann. Eine langfri-
stige Kundenbindung lisst sich je-
doch nur erreichen, wenn man die
entsprechende Qualitit der Leis-
tungen sicherstellt (Bild I).

von der Anreiz- zur Qualitatsregulierung

Fiir den Netzkunden gibt es da-
bei klare Prioritdten. An erster Stel-
le steht fiir ihn das Thema »Versor-
gungssicherheit«. Egal ob bei Strom
oder Gas: GroRere Ausfille sind bei
uns in Deutschland die absolute
Ausnahme. Und kommt es doch
einmal zu einer linger andauern-
den Storung, wird dies von der Of-
fentlichkeit intensiv wahrgenom-
men — mit der entsprechenden Ge-
fahr einer nachhaltigen Schidi-
gung des Images, wie dies zuletzt
im Winter 2005 die tagelangen
Stromausfille im Miinsterland
nach umgeknickten Leitungsmas-
ten gezeigt haben. Speziell fiir Gas-
versorger spielt zudem das Thema
»Sicherheit« eine herausragende
Rolle. Denn Erdgas wird nicht nur
als vergleichsweise saubere Ener-
giequelle wahrgenommen, es steht
immer auch die Frage im Raum,
was bei einem eventuellen Gasun-
fall passieren kann. Daneben wird
auch die Servicequalitit zuneh-
mend erfolgsentscheidend, denn
nur iiber einen gut funktionieren-
den Service und attraktive Dienst-
leistungsangebote kann der Kunde
nachhaltig gebunden werden. Da-
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Bild 1: Was ist Qualitcit?



Griinde fiir die Norm

@) Vertrauen fiir Kunden und Partner

) organisatorische Abldufe verbessern
@3 gemeinsam kontinuierlich besser werden
©) Basis fiir eine Zertifizierung aufbauen

Was geschieht in einer Organisation,

die QMS nach ISO 9001 einfiihrt ?

Ist-Analyse vorhandener
Ablaufe und Verfahren

Bild 2: Einfiihrung des QMS nach ISO

zu kommt die Beachtung der ge-
setzlichen Regelungen und Rah-
menbedingungen, vor allem auch
der Vorgaben der Bundesnetzagen-
tur, die ebenfalls hohe Anforderun-
gen an die Qualitit stellen.

schaffen

9001

Der Schliissel zur kontinuierli-
chen Verbesserung

Nimmt man die Kundenorientie-
rung ernst, fiithrt also kein Weg am
Thema »Qualitidt« vorbei. Das be-

deutet zwar nicht, dass
man Qualitit nicht auch
ohne ein entsprechen-
des Qualititsmanage-
ment erreichen kann.
Doch wenn alle Prozesse
im Unternehmen kon-
sequent auf die Erwar-
tungen und die Zufrie-
denheit der Kunden aus-
gerichtet werden sollen,
kommt man um die
verbindliche  Festle-
gung zur Anwendung
dieser Prozesse, also
deren Dokumentation,
gar nicht herum - und
hat damit bereits das
wichtigste Fundament
fiir das Qualitdtsmana-
gement gelegt. In punc-
to Versorgungssicher-
heit und technischer Si-
cherheit greifen hier
zundchst die Anforde-
rungen des Techni-
schen Sicherheitsma-
nagements (TSM) nach
dem DVGW-Arbeits-
blatt G 1000. Hier wer-
den in erster Linie die technischen
Prozesse genauer unter die Lupe
genommen, die fiir den Betrieb von
Gasanlagen wichtig sind. Dazu
gehoren beispielsweise die klare
Zuordnung von Zustidndigkeiten
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und Befugnissen und Fra-
gen der Qualifikation, der
Vorgaben fiir die Auswahl
von Vertragspartnern oder
fiir die technische Ausstat-

Prozessmodell der NBB
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Fundament fiir die Erfiil-
lung der zentralen Sicher-
heitsanforderungen der
Kunden. Gleichzeitig wer-
den hier aber auch die
zentralen  technischen
Prozesse und Qualitdtsan-
forderungen dokumen-
tiert, die im Rahmen der
kiinftigen Qualititsregu-
lierung wesentliche Argu-
mente fiir die Einstufung
durch die Bundesnetza-
gentur bilden — und damit
letztlich auch fiir die Mar-
ge, die durch den Netzbe-

-
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9001:2000. Denn mit die-
sem werden alle weiterge-
henden Prozesse beleuch-
tet, von der Qualititspoli-
tik des Unternehmens
tiber das Management und die Be-
reitstellung von Ressourcen bis hin
zu den kundenbezogenen Prozes-
sen. Entscheidend bei einem Mana-
gementsystem nach ISO 9001 ist je-
doch nicht nur die Dokumentation
all dieser Prozesse, sondern auch
deren kontinuierliche Verbesserung.
Dazu ist es notig, entsprechende
Ziele zu definieren und vor allem
auch zu tiberwachen, ob und wie
diese Ziele erreicht wurden (Bild 2).

Gelingt die Einfithrung eines sol-
chen Systems, hat man damit nicht
nur ein Instrument in der Hand,
mit dem man die Kundenorientie-
rung des Unternehmens deutlich
verbessern kann. Mit der stindigen
Uberwachung der Zielerreichung
und der regelmiligen Uberprii-
fung der Ziele ldsst sich auch ein
kontinuierlicher Verbesserungspro-
zess einleiten, iiber den sdmtliche
Abldufe im Unternehmen immer
wieder optimiert und den sich
wandelnden Anforderungen des
Marktes zeitnah angepasst werden
kénnen.
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Bild 3 : Prozessmodell der NBB

Damit wird das Qualitdtsmana-
gement zum zentralen Instrument
fiir die strategische Unternehmens-
fithrung. Denn es bildet nicht nur
die Basis fiir eine nachhaltige Kun-
denbindung, sondern auch fiir eine
standige Optimierung der Prozesse
und damit fiir eine stiindige Verbes-
serung der Produktivitit. Vor dem
Hintergrund der Anreizregulierung
ist das Qualitatsmanagement daher
ein eminent wichtiges Werkzeug
zur Sicherung der Margen. Vor dem
Hintergrund der danach folgenden
Qualititsregulierung bietet es dartii-
ber hinaus die einzige Méglichkeit,
gegeniiber der Bundesnetzagentur
zu dokumentieren, dass man seine
Hausaufgaben gemacht hat. Nur so
lisst sich der Spagat zwischen der
Minimierung der Kosten auf der ei-
nen und der Sicherstellung der
grolftmaoglichen Versorgungsqua-
litit auf der anderen Seite iiber-
haupt realisieren. Denn die Mess-
barkeit von qualititssteigernden
Mafnahmen ist eine der zentralen

Vorgaben durch die Bundesnetz-
agentur und wird bei der Ein-
fiihrung der Qualitdtsregulierung
sicherlich weiter zunehmen.

Im Unternehmen verankern

Entscheidend fiir den Erfolg des
Qualitdtsmanagements ist es, dass
es gelingt, diesen Prozess nachhal-
tig ins Unternehmen zu integrie-
ren. Es nutzt wenig, externe Berater
zu engagieren, die die Prozesse
analysieren, dokumentieren und
entsprechende Ziele definieren.
Denn in diesem Fall wird das Ma-
nagementsystem nicht gelebt, son-
dern bleibt ein Papiertiger. Der Er-
folg stellt sich nur ein, wenn das
Qualitditsmanagement von jedem
Mitarbeiter verinnerlicht und enga-
giert getragen wird. Dazu muss die
Einfithrung eines solchen Systems
immer als strategische Aufgabe de-
finiert und von der Unternehmens-
fiihrung initiiert und vorangetrie-
ben werden (Bild 3).




Dazu gehort in jedem Falle auch
die Bereitstellung interner Ressour-
cen. Je nach Grofe des Unterneh-
mens muss mindestens ein Mitar-
beiter fiir diese Aufgabe ausgebil-
det und ganz oder teilweise freige-
stellt werden. Sonst gelingt es
kaum, den kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess am Leben zu
halten. Das heilit nicht, dass der
Einsatz externer Fachleute abzu-
lehnen ist. Diese diirfen aber nur
Unterstiitzungsfunktion bei der
Einfithrung und bei der Ausbildung
der eigenen Mitarbeiter haben und
keinesfalls die Verantwortung fiir
das gesamte Projekt.

Wie die Erfahrungen der NBB ge-
zeigt haben, ist ein gewisser Auf-
wand bei der Umsetzung eines
Qualitdtsmanagements unvermeid-
lich. Durch Standardisierung und
die geeigneten Werkzeuge lassen
sich viele Aufgaben jedoch deutlich
vereinfachen. So fiihrte die NBB fiir
den Aufbau des eigenen Qua-

litditsmanagements ein Dokumen-
tationssystem ein, mit dem sich die
Prozesse eines Netzbetreibers sehr
schnell und effizient erfassen las-
sen. Inzwischen konnte dieses
Werkzeug seine Praxistauglichkeit
auch in weiteren Projekten bewei-
sen. Ausgangspunkt dafiir waren
Anfragen von Netzbetreibern, die
das Projekt der NBB im Rahmen
von Vortrdgen kennengelernt hat-
ten. Der Grundgedanke dabei war,
zum einen Synergien zu nutzen,
weil man so das Rad nicht zwei Mal
neu erfinden muss. Zum anderen
war es so moglich, direkt von den
Erfahrungen eines anderen Netz-
betreibers zu profitieren; man mus-
ste also nicht bei Null beginnen.
Die NBB unterstiitzte die Projekte
dabei nicht nur mit dem bereits be-
wihrten Dokumentationswerkzeug,
sondern auch mit Beratungsleis-
tungen. Ziel war es, die Netzbetrei-
ber maoglichst schnell zu befihigen,
das Qualitditsmanagement zu im-

plementieren und den Einfiih-
rungsaufwand durch intensives Co-
aching deutlich zu senken. Derarti-
ge kooperative Modelle bieten auch
fiir kleinere Netzbetreiber, die bis-
lang den Aufwand fiir ein solches
Projekt gescheut haben, die Mog-
lichkeit, ein Qualititsmanagement-
system einzufiithren und nachhaltig
ins Unternehmen zu implementie-
ren. Deswegen wird die NBB dieses
Engagement in Zukunft weiter ver-
starken, um dazu beizutragen, das
Qualitdtsmanagement in kleinen
und mittleren Versorgungsunter-
nehmen besser zu verankern.

b.thuering@nbb-netzgesellschaft.de
www.nbb-netzgesellschaft.de

Fachtagung mit begleitender Fachausstellung
Arbeiten unter Spannung (AuS)

in Nieder- und

Mittelspannungsnetzen -
von Praktikern fiir Praktiker

18. und 19. Februar 2009 » Mannheim
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Auf der Fachtagung wird iiber den gegenwirtigen
nationalen und internationalen Stand informiert.
Aktuelle Probleme, die sich beim Umsetzen gesi-
cherter Rahmenbedingungen in die betriebliche
Praxis ergeben, werden dargestellt und Lésungen
vorgeschlagen. Das gilt sowohl fiir die techni-
schen als auch fiir die organisatorischen Bereiche.
Vor allem die AuS-Vorfithrungen unter praxisna-
hen Bedingungen, stehen fiir einen umfassenden
Gedankenaustausch zum Arbeiten unter Span-
nung zur Verfiigung. Die Veranstaltung wird durch
eine Ausstellung ergidnzt, auf der Hersteller und
Dienstleister Werkzeuge und Ausriistungen préi-
sentieren.

Weitere Informationen:

VWEW Energieverlag GmbH

Viola Otto

Telefon 069/710 46 87-553

Telefax 069/710 46 87-459

E-Mail: vo@vwew.de * Internet: www.vwew.de

Stephan Boy,

NBB Entstorungsmanagement:
lhr Netz in sicheren Handen

Geschaftsprozesse optimieren und trotzdem Leistungs-
fahigkeit und Kundenzufriedenheit steigern? Die NBB

Entstérungsmanagement

-

»Mit unserem Angebot gehen
Sie auf Nummer sicher.«

als eine der griBten Verteilnetzbetreiberinnen fir Erdgas

bietet die Losung: eine autark arbeitende zentrale Mel-
de- und Leitstelle in bundesweit unibertroffener Qua-
litdt. Innerhalb von 90 Sekunden werden Meldungsan-

nahme, Disposition und Alarmierung einer eingehenden
Stérung erreicht — 365 Tage im Jahr, 24 Stunden am Tag.

In der Stadt wie auf dem Land.
Legen Sie |hr Netz in unsere Hande.
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EEHETIGESELLSCHAFT

BERLIN-BRANDENBURG

NBB Netzgesellschaft Berlin-Brandenburg mbH & Co. KG
Postanschrift: Reichpietschufer 60 - 10785 Berlin
Tel. 030 B0208-2010
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