Entstorungsmanagement:
,Das Rad nicht 700-mal neu erfinden*

Die Rahmenbedingungen flr das Entstérungsmanagement haben sich in den vergangenen Jahren

drastisch verschérft. Viele Versorgungsunternehmen denken deswegen verstérkt darliber nach,

beim Entstérungsmanagement mit externen Partnern zusammenzuarbeiten. Nicht nur, um Kosten

zu sparen, sondern auch, um die Qualitit der Prozesse zu steigern, und vor allem, um die Einsatze

kiinftig lickenlos dokumentieren zu kénnen. Denn ohne diese liickenlose Dokumentation drohen

kinftig auch rechtliche Probleme.

s entspricht der Lebenserfahrung,
9y dass mit der Entstehung eines
Brandes praktisch jederzeit gerechnet
werden muss. Der Umstand, dass in vielen
Gebauden jahrzehntelang kein Brand aus-
bricht, beweist nicht, dass keine Gefahr
besteht, sondern stellt fiir die Betroffenen
einen Gllcksfall dar, mit dessen Ende je-
derzeit gerechnet werden muss." Diese
Sétze aus einem Urteil des Oberverwal-
tungsgerichtes Miinster h&ngen an der
Wand hinter dem Schreibtisch von Ste-
phan Boy, Abteilungsleiter Betrieb/Instand-
haltung und Entstérungsmanagement bei
der NBB Netzgesellschaft Berlin-Branden-
burg mbH & Co. KG. Und diese Sétze gel-
ten nicht nur fir Feuer. Sie greifen genau-
so gut bei jeder Storung im Netz, sei es im
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Abb. 1: Die mandantenfahige Leitstelle der NBB
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Gas-, Strom-, Wasser- oder Fernwérme-
netz. Das Problem: Es wird immer aufwen-
diger, sich gegen solche Gefahren zu
wappnen. Denn die EinflussgréBen, die
sich direkt auf die Organisation des Entstd-
rungsmanagements auswirken, werden
immer zahlreicher. Ob durch das Energie-
wirtschaftsgesetz, das DVGW-Regelwerk,
die Regeln und Normungen der weiteren
Energieverbénde oder auch die Vorschrif-
ten fir den Arbeits- und Gesundheits-
schutz — das Entstérungsmanagement ,re-
gelgerecht” und trotzdem wirtschaftlich zu
betreiben, ist inzwischen vor allem flir klei-
nere und mittlere Stadtwerke zur echten
Herausforderung geworden. Dazu kom-
men weitere, schwer kalkulierbare Einfluss-
gréBen wie der zunehmende Kostendruck

Quelle; NBB

in den regulierten Gas- und Stromnetzen,
eine durch mediale Einfllisse gepragte
.Geiz ist geil"-Mentalitat, entsprechende
Renditeerwartungen von Blrgermeistern
und anderen Gesellschaftern, aber bei-
spielsweise auch ein vollstandiger Wandel
der Medien. Wollte man all diesen Anforde-
rungen gerecht werden, wirde das bedeu-
ten, dass alle Netzbetreiber erheblich in-
vestieren mussten: in die Meldestelle, in
Soft- und Hardware, Ausristung und nicht
zuletzt in Menschen. Ausgaben, die sich
viele Unternehmen vor dem Hintergrund
der kommenden Anreizregulierung zwei-
mal Uberlegen. ,Wenn Sie heute eine Mel-
destelle 24 Stunden am Tag und 365 Tage
im Jahr regelkonform betreiben wollen, be-
nétigen Sie alleine sechs Mitarbeiter. Doch
dann sind weitere wesentliche Fragen
noch immer nicht geklért, wie beispiels-
weise die einer llickenlosen Dokumentati-
on des gesamten Einsatzes der Entsts-
rungstrupps*, beschreibt Stephan Boy das
Problem.

Qualitdt muss gesteigert werden

Von einer regelkonformen und effizienten
Gestaltung des Entstérungsmanagements
sind viele Versorger deswegen derzeit
noch weit entfernt. Durchsucht man bei-
spielsweise die Webseiten keinerer Stadlt-
werke, findet sich oftmals nur eine Handy-
nummer, Uber die man den zustindigen
Ansprechpartner erreicht. ,Im Ernstfall be-
deutet dies sicherlich nicht, dass der Ent-
storungstrupp nicht innerhalb der vorge-
schriebenen 30 Minuten am Einsatzort ist
oder gar schlechte Arbeit leistet. Fr kann
dies spater aber nur sehr schwer nachwei-
sen, well eine Ilickenlose Dokumentation
fehlt. Da im Netzbereich jedoch die Be-
weislastumkehr gilt, bedeutet dies, dass
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das Stadtwerk im Streitfall die schlechteren
Karten hat", so Stephan Boy. FUr ihn sind
deswegen ,horizontale Kooperationen” im
Storfallmanagement eine ideale Ldsung,
die nicht nur fir mehr Rechtssicherheit
sorgt. Kooperationen helfen hier auch, die
Kosten zu senken und gleichzeitig die Qua-
litAt der Prozesse deutlich zu verbessern,
nicht nur bei den rund 700 Gasnetzbetrei-
bern. ,Statt das Rad 700-mal neu zu erfin-
den und die entsprechenden Kosten tra-
gen zu mlssen, profitieren die Stadtwerke
bei einer Kooperation von geringeren Pro-
zesskosten bel einer optimalen Abwick-
lung der einzelnen Prozesse. Noch besser
wird dies natlrlich, wenn das Problem
spartentbergreifend fir Strom, Gas, Was-
ser und Fernwérme angegangen wird", so
Boy. Dazu gehért fir ihn auch die Entkopp-
lung des Entstérungsmanagements vom
Betrieb der Netzleitstelle. ,Der Dispatcher
hat die Aufgabe, dafiir zu sorgen, dass die
Energie zur richtigen Zeit in der richtigen
Menge am richtigen Ort zur Verfligung
steht. Es ist wichtig, dass die Netzleitstelle
im Stdrfall eingebunden wird. Das Stérfall-
management muss aber unabhangig da-
von organisiert werden, denn hier sind die
unterschiedlichsten Bereiche tangiert, von

der Bereitstellung topografischer Informa-
tionen bis hin zum Briefing des Pressespre-
chers”, umreiBt Boy die Aufgaben.

Von vornherein mandantenfahig

Bei der Entwicklung kooperativer Modelle
im Entstérungsmanagement hat die NBB
eine Vorreiterrolle Ubernommen. Nicht zu-
letzt, well sie flr sich selbst ein Konzept be-
nétigte, um die Anforderungen ganz unter-
schiedlicher Netzbetrelber abbilden zu
kénnen. Im Jahr 2006 als Ausgrindung
aus der GASAG und der EMB Erdgas Mark
Brandenburg GmbH hervorgegangen, be-
treibt sie heute Netze in zwei Gebieten, wie
sie gegensétzlicher nicht sein kénnen.
Denn sie ist zugleich verantwortlich fir das
Gasnetz der Grof3stadt Berlin und flr das
Netz im landlichen Raum Brandenburgs —
flir die Organisation des Entstdrungsdians-
tes eine echte Herausforderung (Abb. 1).
SchlieBlich muss der Entstérungsdienst
immer innerhalb von 30 Minuten an Ort
und Stelle sein. Véllig unabhéngig daven,
ob diese Storung mitten in Berlin und wah-
rend des Berufsverkehrs auftritt oder
nachts weit drauBen auf dem Land in ei-
nem abgelegenen Dorf (Abb. 2). Neben
den ehemaligen Netzen der GASAG und

der EMB ist die NBB aber auch fiir den Be-
trieb weiterer Netze zustandig, wie stwa flr
das Netzgebiet der Havellandischen Stadt-
werke oder fUr die Netzgebiete der Stadit-
werke Belzig und der Stadtwerke Zehde-
nick. Aus diesem Grunde hat die NBB ihr
eigenes Entstérungsmanagement von
vornherein so aufgebaut, dass externe
Netze ohne Probleme integriert werden
kénnen, und dazu auch eine ,mandanten-
fahige" Meldestelle entwickelt, mit der un-
terschiedliche Netzgebiete parallel und un-
abhangig voneinander (berwacht werden
kénnen.

Vorgabe beim Aufbau des neuen Entsto-
rungsmanagements der NBB war die
moéglichst wirtschaftliche Abbildung aller
Prozesse, ohne dabei Abstriche bei der
Qualitat der Stérungsbeseitigung machen
zu mussen, egal ob In der GroBstadt oder
auf dem flachen Land. Gleichzeitig sollte es
ein System werden, das Ubertragbar ist.
Das heifdt, es musste einfach auf neue
Netzgebiete erweiterbar sein, unabhéngig
davon, ob es sich dabei um NBB-eigene
oder um fremde Netzgebiete handelt, flir
die das Entstdérungsmanagement als
Dienstleistung angeboten wird. Dabei k-
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standen drei Themenkreise im Mittelpunkt.
Erstens musste die logistische Frage ge-
I6st werden, wie die 30-minltige Frist zur
Erstsicherung unter allen Umstédnden und
auch im dichten Berufsverkehr Berlins ein-
gehalten werden kann. Zum Zweiten
musste das Equipment, von den Fahrzeu-
gen Uber die Fahrzeugausrlstung bis hin
zur Zentralen Melde- und Leitstelle (ZML),
so standardisiert werden, dass damit
sémitliche Netzgebiete betreut und alle Vior-
félle einheitlich und gerichtsfest dokumen-
tiert werden kénnen. Drittens galt es
schlielich sicherzustellen, dass alle Mitar-
beiter, egal ob interne oder externe, Uber
dieselben Qualifikationen verfligen. Denn
dies ist ein ganz entscheidender Faktor,
wenn es um die Qualitatssicherung im Ent-
stérungsmanagement geht.

Um die Reaktionszeit sicherstellen zu
konnen, wurde in Zusammenarbeit mit ei-
nem spezialisierten Institut ein grundsétz-
liches Simulationsmodell flr Berlin entwi-
ckelt. Auf dessen Basis wurden zunéchst
zehn Standorte identifiziert, von denen
aus eine optimale Versorgung sicherge-
stellt werden kénnte. Dieses Modell wur-
de anschlieBend weiter verfeinert, sodass
am Ende flnf feste Stltzpunkte und flnf
temporére Aufenthaltsorte Ubrig blieben,
von denen aus heute die NBB-Entsto-
rungstrupps aktiv werden. Wéhrend das
Entstérungsmanagement im Stadtgebiet
Berlin aufgrund eines hohen Mengenge-
ristes komplett mit eigenem Personal ab-
gewickelt wird, setzt die NBB im landli-
chen Raum Brandenburgs auf die Zusam-
menarbeit mit externen Dienstleistern.
Denn die komplette Abdeckung dieser
Netzgebiete mit eigenem Personal wére
schlichtweg nicht wirtschaftlich. Hier
Ubernehmen heute insgesamt 13 Ver-
tragsinstallationsunternehmen mit ca. 70
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern die Ein-
sétze bei Storungsfallen, zudem wurden

PROZESSZEITEN

drei Rohrbauunternehmen ausgesucht,
die fur die Reparatur von Schaden zu-
sténdig sind (Abb. 3).

Alle Entstorungstrupps, interne wie exter-
ne, arbeiten mit demselben Material und
den gleichen Fahrzeugen, die zentral be-
schafft und ausgertistet werden. Die Fahr-
zeuge sind dabei durchgangig mit einem
mobilen Bordrechner, Drucker, GPRS-Mo-
dem sowie einem Navigationssystem aus-
gestattet, das neben den GPS-Funktio-
nen, wie man sie aus dem privaten Naviga-
tionssystem kennt, auch die Ortung und
Verfolgung der Fahrzeuge von der zentra-
len Melde- und Leitstelle aus erlaubt. Auf
diese Weise kann von der Leitstelle jeder-
zeit nachvollzogen werden, welche Fahr-
zeuge sich wo befinden, sodass die Ein-
sétze im Ernstfall flexibel gesteuert werden
konnen. Die zentrale Melde- und Leitstelle
ist dabei in der Lage, jedes Netzgebiet ge-
trennt zu betrachten. So kdnnen die Ver-
antwortlichkeiten klar abgegrenzt werden,
das System ist damit ,mandantenfahig”.
Die Einsatzkrafte verfligen alle Uber eine
dezentrale GIS-Losung. Dabei werden die
jewelligen Zielkoordinaten zentral in der
GIS-Losung der zentralen Meldestelle er-
fasst und dann vor Ort beim Mitarbeiter als
Mittelpunktkoordinate angezeigt. Ein dy-
namischer GPS-Bezug zwischen mobilem
Planwerk und Navigationssystem z.B.
zum Auffinden von Schiebergruppen ist
dabei méglich.

Standardisierung ist der
Schiiissel zum Erfolg

Auch die Prozesse im Entstérungsma-
nagement wurden standardisiert. Von der
Verwaltung und Instandhaltung der Fahr-
zeuge Uber die Verarbeitung der Eingangs-
meldungen bis hin zur [lickenlosen und ge-
richtsfesten Dokumentation der Einsétze
werden s&mtliche Abldufe zentral koordi-
niert. Dazu gehdren auch die Aufnahme

t, bis t,

Abb. 2: In 30 Minuten am Einsatzort
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beinhaltet die Meldungsannahme, Dispositicn, Alarmierung (90 Sek.),
das Ausriicken (180 Sek.) der mobilen Einheiten und einen Puffer von 30 Sek.

t, bist, beinhaltet die Netto-Fahrzeit (26 Minuten)
t, bis t,

beinhaltet die Gefahrenabwehr durch die mobilen Einheiten

der eingehenden Meldungen, die Bearbei-
tung mithilfe standardisierter Anfrageproto-
kolle oder die Fristentberwachung der ein-
zelnen MaBnahmen. Um die gerichts- und
revisionssichere Bearbeitung von Stérun-
gen sicherzustellen, wurde eine durchgan-
gige Verantwortungskette definiert, die
ebenfalls zentral gesteuert wird. Die Pro-
zessschnittstellen der zentralen Melde-
und Leitstelle zu Peripheriesystemen wie
etwa SAP sind transparent und jeder ein-
zelne Prozessschritt wird umfangreich do-
kumentiert — beispielsweise Uber Sprach-
aufzeichnungen aller Kommunikationska-
néle, ein kontinuierliches Logbuch im Leit-
system oder die Zusammenfassung aller
elektronischen Dokumente auf einem zen-
tralen Datenbankserver.

Entscheidend ist aber, dass die Prozesse
derart flexibel gestaltet sind, dass auch re-
lativ kleine Stadtwerke ohne elektronisches
GIS und umfangreiche Hardware problem-
los integriert werden kénnen.

Qualitatssicherung hat Prioritat

Alle Technologie nltzt nichts, wenn die
Menschen, die im Ernstfall die Stérungen
beheben missen, nicht ausreichend qua-
lifiziert sind. Deswegen wurde ein ganz be-
sonderes Augenmerk auf die Qualifikation
der Mitarbeiter gerichtet. Dazu gehort ein
Ausbildungsprogramm fUr interne wie ex-
terne Mitarbeiter. ,Gemeinsam mit dem
DVGW haben wir hier ein Anforderungs-
profil fir Fachkréfte in der Meldestelle ent-
wickelt, in dem wesentliche Punkte wie
Stressresistenz,  Multitasking-Fahigkeit
oder Belastbarkeit enthalten sind", so Ste-
phan Boy. Bewerber miissen deswegen
ein ausfUhrliches Assessment-Verfahren
durchlaufen, bevor sie eingestellt werden
kénnen. Danach folgt eine halbjanhrige Aus-
bildung, bevor sie dann tatséchlich einge-
setzt werden. ,Auf diese Weise kénnen wir
heute kleinen Stadtwerken Spezialisten zur
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Bewerbung um Aufnahme
in Bieterliste der NBB
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Abb. 3: Der Auswahlprozess externer Dienstleister

Verfligung stellen, die ein Unternehmen auf
dem freien Markt gar nicht finden kann —
auch ein Beitrag zur Verbesserung der
Qualitat im Entstérungsmanagement”, so
Boy weiter.

Zur Qualitatssicherung tragt aber auch ein
strenges Auswahlverfahren fiir die Dienst-
leister bei. Die Auswahl| der Vertragspartner
erfolgt streng nach den Kriterien des
DVGW-Arbeitsblattes G 1000 und der DIN
EN IS0 9001:2000. Oberstes Ziel ist dabei,
die regelkonforme Durchfiihrung aller Pro-
zesse bei der Betriebsilihrung von Versor-
gungsnetzen sicherzustellen. Dazu muss
eine hohe Verfligbarkeit ebenso garantiert
sein wie eine sichere Versorgung, eine ho-
he Servicequalitit, aber auch ein wirtschaft-
licher Betrieb. Dieser letzte Punkt wird vor
allem erflillt, weil es der NBB gelungen ist,
durch die standardisierte Vorgehensweise
eine hohe Dienstleistungstiefe zu erreichen,
ohne dass die Wahrnehmung der Betrei-
berverantwortung dadurch eingeschrénkt
wird. Das Auswahlverfahren erfolgt deswe-
gen durch eine strukturierte Befragung mit
auf die jewellige Dienstleistung zugeschnit-
tenen Beurteilungsschwerpunkten, die bei
einem Rohrbauunternehmen natrlich an-
ders aussehen als bei einem Installateur.
Daneben werden aber auch die Organisa-
tion des Partners sowie seine fachliche Eig-
nung Uberprift, beispielsweise anhand von
externen Qualifikationen etwa nach dem
DVGW-Arbeitsblatt 301,

Auch die laufende Tatigkeit des externen
Dienstleisters wird permanent Uberwacht.

Die Uberpriifung erfolgt nach objektiven
Kriterien (iber normierte Beurteilungen, die
je nach Tatigkeit unterschiedliche Quali-
tAtsmerkmale und -kriterien Uberwachen.
Zusatzlich wird eine objektive Beurteilung
dadurch sichergestellt, indem sie von
wechselnden Personen und bel unter-
schiedlichen Stichproben durchgeflihrt
wird. Damit ein kontinuierlicher Verbesse-
rungsprozess aufgebaut werden kann, er-
hélt der Dienstleister nach jeder Beurtei-
lung ein direktes Feedback. Durch die
strukturierte Vorgehensweise werden Ver-
besserungen mess- und vergleichbar.
Auch im Falle von vertraglichen Konse-
quenzen sind die Ursachen, beispielswei-
se flr eine Vertragskiindigung, so jederzeit
nachvollziehbar, ,Gleichzeitig bietet das
System auch eine transparente Grundlage
fur die Rechnungspriifung. Denn einge-
hende Rechnungen kénnen einfach mit
den tatséichlichen Leistungen abgeglichen
werden®, beschreibt Stephan Boy einen
weiteren Vorteil des Systems.

Fazit

Insgesamt bietet das kooperative Modell,
wie es Dienstleister wie die NBB heute
anbieten, fir kleine und mittlere Stadtwer-
ke erhebliche Vorteile. ,Natlrlich gibt es
nach wie vor Unternehmen, die der Mei-
nung sind, dass das Storfallmanagement
eine zentrale Aufgabe ist und nur von
Menschen betrieben werden kann, die je-
den Schieber im Ort beim Vornamen ken-
nen. Doch damit sichert man noch lange
nicht die Qualitat”, so Stephan Boy. Er ist
deswegen lberzeugt, dass sich koopera-
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tive Modelle auf lange Sicht im Energie-
markt durchsetzen werden. ,Egal ob nun
die NBB cder ein anderer Dienstleister ei-
ne Aufgabe Ubernimmt: Wenn viele Unter-
nehmen einen Service gemeinsam nut-
zen, lasst sich diese Dienstleistung kos-
tenglinstiger und gleichzeitig mit einer ho-
heren Qualitdt anbieten, als wenn jedes
Unternehmen das in eigener Regie abwi-
ckelt", so Boy weiter. Gerade vor dem
Hintergrund der Anreizregulierung macht
es deswegen in seinen Augen Sinn, ver-
starkt auf solche Konzepte zu setzen.
,Dann werden nicht die Unternehmen be-
straft, die ihren Job richtig machen und
auf Qualitdt setzen, die natirlich auch
Geld kostet. Es konnen sich vielmehr
Qualitatsstandards entwickeln und als
Messlatte fUr die richtige Organisation ei-
nes Entstérungsmanagements herange-
zogen werden”, fasst Stephan Boy die
Vorteile zusammen.

Uwe Pagel
Fachjournalist aus Ulm

Stephan Boy
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