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Fit durch schlanke Prozesse

Um den gewachsenen Anspriichen der Kunden - und Biirger - zu ge-
niigen, miissen Stadtwerke und Kommunen ihre Arbeitsablaufe und
Organisationsstrukturen auf schlank und effizient trimmen. Dabei hilft
der gezielte Einsatz entsprechender IT-Instrumente.
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Lokale Versorgungsunternehmen
und 6ffentliche Verwaltungen
schreiben sich oft mehr Kunden-
und Biirgerndhe auf die Fahnen.
Abgesehen davon, dass es gut
fir das Image ist, sich zu dieser
Zielvorstellung zu bekennen, ist
Kunden- und Biirgernihe auch fiir
die Stadtwerke und Verwaltungen
selbst von Vorteil - denn zufriede-
ne Kunden erleichtern unter dem
Strich die Arbeit und tragen zu
mehr Effizienz bei.

Auf der anderen Seite sollte man
die ngrausforderungen, die damit
verbunden sind, keinesfalls unter-
schitzen. Denn mit dem freund-

lichen Mitarbeiter am Telefon oder

der Sachbearbeiterin, die auch mal
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ein Lacheln {ibrig hat, ist es noch
nicht getan. Langst sind Kunden
und Biirger stindig online. Sie
haben sich daran gewdhnt, dass
unendlich viele Informationen
per Internet stets und sofort zur
Verfugung stehen und dass viele
Abliufe und Prozesse, die frither
Zeit und Wege in Anspruch ge-
nommen haben, heute per Klick
verfighbar sind. Warum sollte also
eine Adressinderung beim Stadt-
werk oder die Abmeldung eines
Fahrzeugs so viel linger dauern
als eine Uberweisung per Online-
Banking? Kunden und Biirger ge-
hen heute mit einer véllig anderen
Erwartungshaltung in die Kunden-
zentren von Stadtwerken und in
die Biirgerzentren der Kommunen

als noch vor zehn Jahren. Wer
unter diesen Rahmenbedingungen
mehr Komfort bieten will, muss
seine Prozesse und Strukturen
weitgehend auf schlank und effi-
zient trimmen, sonst ist dies nicht
darzustellen.

Viel Luft nach oben

Es ist ja nicht so, dass Stadtwerke
und Kommunen die Bedeutung des
Themas Prozessoptimierung nicht
schon langst erkannt hatten - vie-
les hat sich in den vergangenen
Jahren bereits deutlich verdndert.
Automatisierte Abliufe, durch
entsprechende IT-Lésungen ge-
stiitzt, helfen den Sachbearbeitern
und Servicemitarbeitern heute in
vielen Aufgabenbereichen spiirbar
dabei, Routinen zu verkiirzen und
mit weniger Aufwand zu erledigen.
Ein neutraler Blick auf das Verhalt-
nis von technisch Machbarem und




tatsichlich Umgesetztem zeigt aber
auch, dass nach oben noch viel
Luft ist. Die Ursache dafiir: Wer
die heute verfiigbaren technischen
Méglichkeiten optimal nutzen will,
wird durch die Betrachtung und
Veridnderung einzelner Prozesse
und Abldufe nur begrenzt weiter-
kommen. Erst der ganzheitliche
Ansatz eines Geschéftsprozess-
Managements, bei dem die Pro-
zesslandschaft als Ganzes und
auch die Organisationsstrukturen
im Zusammenhang betrachtet und
verandert werden, bringt die ent-
scheidenden Verbesserungen.

Die Organisationsstruktur vieler
kleiner und mittlerer Versorgungs-
unternehmen ist heute immer
noch am traditionellen Modell der
Aufbauorganisation orientiert - bei
den kommunalen Verwaltungen
ist dies sogar meist noch starker
ausgepragt als bei Stadtwerken.
Diese Form der Organisations-
struktur hat sich iiber einen
langen Zeitraum bewihrt und ist
deshalb meist tief in der Arbeits-
und Denkweise der Mitarbeiter
verankert. Das Problem bei der
Aufbauorganisation: Die Modifi-
kation der Prozesslandschaft ist zu-
néchst zwar mit den vorhandenen
Strukturen in Einklang zu bringen.
Bei zunehmender Konzentration
auf die Optimierung und flexible
Ausgestaltung von Prozessen baut
sich allerdings eine immer starkere
strukturelle Diskrepanz auf.

Verdnderung der Prozesse

Beispiele dafiir gibt es viele: Eine
der wichtigsten Verdnderungen der
vergangenen Jahre bei den Versor-
gungsunternehmen war die Tren-
nung der Mandanten in Netz und
Vertrieb. Was in Gestalt einer ver-
meintlichen Strukturmodifikation
auf die Unternehmen zukam, war
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im Resultat eine Verdnderung der
Prozesse. Diese hatte jedoch gerade
bei kleinen und mittleren Stadtwer-
ken wenig bis gar keine realen An-
derungen der Aufbauorganisation
zur Folge. Das heifit: Die Prozesse
verdndern sich, die Strukturen blei-
ben — obwohl es effektiver wire,
die Organisation entsprechend der
Prozesse anzupassen. Ein weiteres
Beispiel: Die Prozesse rund um
die Beschaffung von Energie ha-
ben sich in den vergangen Jahren
ebenfalls grundlegend gewandelt.
Dieser Wandel hat jedoch nicht
nur Auswirkungen auf die Abtei-
lung, die laut Aufbauorganisation
fir den Energieeinkauf zustindig
ist, sondern auf eine Vielzahl von
Prozessen im Unternehmen, die
abteilungsiibergreifend angesiedelt
sind.

Die Frage nach einer notwendi-
gen Anpassung der Organisa-
tionsstruktur wird hiufig nicht
gestellt - schon gar nicht im
Zusammenhang mit dem Thema
Geschiftsprozess-Management.
Selbst wenn sie doch gestellt wird,
gibt es oft Griinde, eine grund-
legende Optimierung der Orga-
nisationsstruktur nicht in Angriff
zu nehmen oder zu verschieben.
Denn es darf bei allen Fragen von
strukturellen Verdnderungen nie
aufler Acht gelassen werden, dass
Strukturen nicht etwas Abstraktes
sind, sondern Menschen betreffen.
Das bedeutet im Hinblick auf An-
derungen der Organisationsform
zunachst einmal, dass zumindest
bei einzelnen Mitarbeitern mit
der einen oder anderen Form der
Verweigerung gerechnet werden
muss. Das ist zum Teil verstdnd-
lich: Oft trifft man auf eine perfekt
eingespielte Aufbauorganisation,
bei der jeder Abteilung und jedem
Mitarbeiter einzelne Aufgaben
zugeordnet sind. Warum soll man

aufgeben oder dndern, was gut
funktioniert? In einer Welt, in der
die Abldufe und Prozesse im Prin-
zip immer gleich bleiben, ist diese
Ansicht tatsichlich verntinftig. In
der Realitdt allerdings, in der so-
wohl Versorgungsunternehmen als
auch Verwaltungen immer mehr
gefordert sind, ihre Prozesse fle-
xibel zu verdndern, zu optimieren
und auf Kunden- und Biirgernihe
auszurichten, ist das Argument nur
noch sehr bedingt richtig.

Prozessorientierter Workflow

Wer also das Thema Geschiftspro-
zess-Management grundlegend in
Angriff nehmen will, wird nicht
einfach durch den Einkauf und die
Installation von Software-Losun-
gen zum Ziel kommen. Einzelne
Losungen konnen in Inselbereichen
Verdnderungen bewirken, der
Gesamtapparat bleibt jedoch im
alten Korsett stecken und stof3t in
Bezug auf weitere Verdnderungen
frither oder spiter an enge Gren-
zen. Auf Versorgungsunternehmen
und Verwaltungen spezialisierte
IT-Unternehmen wie die IVU aus
Norderstedt haben die spezifischen
Herausforderungen des Geschéfts-
prozess-Managements friih erkannt
und koénnen ihre Erfahrung bei
der Optimierung und Integration
von Versorgungs- und Verwal-
tungsprozessen heute produktiv
einbringen. Aufbauend auf dem ge-
zielten Einsatz von entsprechenden
[T-Instrumentarien gelingt es mit
einem ganzheitlichen Ansatz, eine
systematische Entwicklung von
der Aufbauorganisation hin zur
Ablauforganisation zu initiieren
— Schritt far Schritt und ohne das
Vertrauen und die Identifikation
der Mitarbeiter zu schadigen.

Ein guter Ansatzpunkt ist beispiels-
weise das Zusammenspiel von »
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technischer und kaufménnischer
Abteilung im Stadtwerk. Die
Herausforderung innerhalb der tra-
ditionellen Organisationsstruktur:
Da ein abteilungsiibergreifender
Abgleich von Daten und Prozessen
meist nicht in Echtzeit stattfindet,
sind die Voraussetzungen fiir eine
bedarfsgerechte und effiziente
Steuerung von Ablaufen nicht
gegeben. So kann zum Beispiel ein
Techniker, dem eine Rohrmulffe
fehlt, nicht ohne Weiteres feststel-
len, ob die Bestellung durch den
nicht vorhandenen Lagerbestand
im fiir ihn nicht einsehbaren Sys-
tem bereits ausgeldst wurde oder
nicht — denn die Bestellung ist kein
technischer, sondern ein kaufmin-
nischer Prozess.

Wenn die Aufteilung nach Abtei-
lungen nicht mehr die Prozesse
lenkt, wird das Leben fiir den
Techniker einfacher. Ist eine
iibergreifende Prozessbearbeitung
im Unternehmen verankert und
ist softwareseitig eine passende
Schnittstelle zwischen den Ab-
teilungen aufgebaut, kann der
Techniker sofort per Tastendruck
erkennen, ob die Rohrmuffe bereits
bestellt wurde und wann diese
voraussichtlich wieder im Lager
verfiighar sein wird. Fir diese Art
von prozessorientierten Workflows
muss man nicht gleich das ganze
Unternehmen oder die gesamte
Verwaltung neu organisieren —
gleichwohl bewirkt die integrierte,
ineinander verzahnte Organisa-
tion der Abldufe, dass sich ein
Versténdnis fir den notwendigen
Wandel besser vorbereiten lédsst
und Stadtwerke sowie Kommunen
mehr Nihe zu Kunden und Biir-
gern schaffen.

Andreas Rauschenberg ist Inhaber

der Rauschenberg Kommunikation
GmbH, Miinster.
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Bilanzierung mit
analytischem Verfahren

Die Netzwerke Merzig haben Kontoabweichungen beim Gasnetz deutlich
verringert. Bei der Analyse und Optimierung wurde das Unternehmen
vom EDM-Spezialisten Voltaris unterstiitzt.

Zum Gaswirtschaftsjahr 2012/2013
traten mit der Kooperationsver-
einbarung KoV V die Regelungen
zur Abrechnung der Netzkonten
in Kraft. Ausspeisenetzbetreiber
wie die Netzwerke Merzig standen
vor der grofien Herausforderung,
die Allokationsgiite zu erhohen
und Netzkontoabweichungen zu
verringern. Das Unternehmen Vol-
taris, Spezialist fiir Energiedaten-
Management (EDM), hat dabei das
Tochterunternehmen der Stadt-
werke Merzig mit seinen Dienst-
leistungen unterstiitzt.

Bereits im Vorfeld der Umsetzung
der Kooperationsvereinbarung
Gas wurde die Ausprigung des
Standardlastprofils (SLP) von allen
Netzbetreibern in Deutschland
gepriift und grofitenteils auf die
Auspriagung 04 umgestellt, die
von einem erhéhten Heizgasanteil
ausgeht. Jirgen Blasius, Geschifts-
fithrer der Netzwerke Merzig,
erlautert: ,Bei der Uberpriifung

unserer SLP-Auspriagung stellte
Voltaris fest, dass die damalige
Ausprigung 03 fiir unser Gasnetz
bereits optimal war, sodass es bis
Anfang des Gaswirtschaftsjahrs
2014/2015 zu keiner Netzkonto-
abrechnung kam.”

Die Fiinf-Prozent-Grenze wurde
jedoch in der Vergangenheit mehr-
fach tiberschritten. Um die Mel-
dungen an die Bundesnetzagentur
(BNetzA) zu vermeiden, gab es
laut Voltaris zwei Moglichkeiten:
Die genaue Analyse der SLP-
Stammdaten und anderer Einfluss-
faktoren, die das Unternehmen im
Rahmen seines EDM-Baukastens
als Modul ,SLP Qualitat” anbietet,
oder die Umstellung des gesamten
SLP-Verfahrens von synthetisch
auf analytisch.

Die Netzwerke Merzig entschieden
sich fiir die zweite Variante. Im
Rahmen eines Umsetzungsprojekts
fuhrte Voltaris nicht nur die klas-

Kurzinfo: Voltaris GmbH

Das Unternehmen Voltaris
ist Experte fiir Losungen im
Energiedaten-Management,
Messstellenbetrieb und Smart
Metering fir Stadt- und Ge-
meindewerke sowie Netzbe-
treiber. Zum Portfolio gehoren
innovative Metering-Dienstleis-

tungen, Losungen fir Marktkom-
munikation und Daten-Manage-
ment (EDM, MDM), intelligente
Zahler, Messsysteme, Gateway-
Administration, EEG-Losungen
und Smart-Home-Produkte.

e www.yvoltaris.de



