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Herzlich Willkommen !

Willkommen. Und herzlichen Gluckwunsch. Es freut mich, dass Sie
es geschafft haben. Es war nicht einfach, so weit zu kommen, ich
weild. Ich vermute sogar, es war noch schwieriger, als [hnen klar ist.

Damit Sie da sein konnen, mussten sich zunachst einmal ein paar
Billionen unstete Atome auf raffinierte, verbluffend freundschaftliche
Weise zusammenfinden und Sie erschaffen. Es ist eine hoch
spezialisierte, ganz besondere Anordnung — sie wurde noch nie zuvor
ausprobiert und existiert nur dieses eine Mal. Wahrend der nachsten
vielen Jahre (das hoffen wir jedenfalls) werden diese winzigen
Teilchen klaglos an den Milliarden komplexer, gemeinschaftlicher
Anstrengungen mitwirken, die notwendig sind, damit Sie unversehrt
bleiben und jenen hochst angenehmen, allgemein aber
unterschatzten Zustand erleben konnen, den man Dasein nennt.

Aus : Bill Bryson ,Eine kurze Geschichte von fast allem*
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Eine Geschichte

Umorganisation in Assetmanagement
und Assetservice

Herr Moller
E- Ingenieur

Service
Level
Agreements

Das Super-Netzteam

> ~

‘\ je Zusammenarbeit klappt manchmal .~ 2
9

L BN o o

Warum diese Veranderung ? Wie gestalten ?

... manchmal aber auch nict
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Was ist ein SLA ?

Service Level Agreement
aus www.wikipedia.de

Der Begriff Dlenstguteverembarung (DGV) oder englisch Service Level
Agreement (SLA) bezei einbarung zwischen Auftraggeber
und Dienstleister, dig wiederkehrende|Dienstleistungen fur den
Auftraggeber in den[<ontro||mbglichkeiten transparenter|gestaltet, wie
etwa der zugesicherten Reaktionszeit, Umfang, Schnelligkeit und Kosten.
Wichtiger Bestandteil ist hierbei die Dienstgute (service level).

Charakteristisch fur ein SLA ist, dass der D ister |
Dienstleistungsparameter unaufgeforderF in verschiedenen Gutestufen \

(Levels) anbietet, aus welcher der Auftraggeber unter

betriebswirtschaftlichen Gesichtspunkten sich entscheiden muss. Bei

einem klassischen Dienstleistungsvertrag offenbart der Dienstleister diese
Vertragsgestaltungsmoglichkeiten nicht.
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Definition von SLAs — worauf kommt es an?

Inhalt eines SLA

— Inhalt und Art der zu erbringenden Tatigkeit
— Verfugbarkeit einer Leistung

— MeRmethode

— Reaktionszeit

— Wiederherstellungszeit

— Ponale / Sanktionen

— Umfeldbedingungen

— Flexibilitat
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Beispiele fur Service Level Agreements

Auftraggeber - Dienstleister

psserwrsgs | QG st oo
e RRERRY oo

Stadtwerke . IT-Dienstleister
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Beispiel en.bs Energienetze Braunschweig
Beschreibung Regel SLAs fiir:
werk Umspannwerke
Betrieb 1 00 kV NetZ
Inspektionen 110/20-kV-Umspannwerke Va SChaItStatlonen
20-kV Kabel
Uberpriifung der Erdungsanlagen all 0 4'kV Kabel
)
Uberpriifung der CO, Feuerldschanlagen Ortsnetzstationen
Uberpriifung der Ausldseschleife (ein Melder) alley KundenStationen
.. KVS
Uberpriifung der Ausldseschleife (alle Melder) Notstromaggregate
SachverstandigenUberprifung all Tarifzéhler
Uberpriifung Rauchmeldeanlagen VerSOI'gungS|eitungen
Uberpriifung der Melder :yd rantenhl
aAusSanscniuss
Austausch der Melder all Wasser25h |el‘
Uberpriifung der Feuerldscher allf ...

Freundliche Uberlassung durch Dr. Waitschat, en.bs fur diesen Vortrag
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Stufen des SLA-Entwicklungsprozesses
o ® ® ® ® e >
Umfang SE?-A &
Prioritaten
Strukturiérung & Prozeéss
Rollen & ;
Beteiligte . Rechtliche :
: Machbarkeit :
g("')konomisché '
| e
. Technische Machbarkeit :
L Machbarkeit . - :
Planung Realisierung Issue Resolution & Bestatigung Go Live
SLA 0.3 SLA 0.4 SLA1.0
Planung Teil 1 Q Q Q
Planung Teil 2 % %% %— —@— —{}—D @ >
PI Teil :
9N T Plan Entwurf Tech Audit  Business Audit  Legal Audit Sign off Weiter-
verabschiedet Einzelteile entwicklung

Erfolgswahrscheinlichkeit im laufenden Betrieb steigt mit
Quelle: Internet ,oauberkeit“ des gelebten Prozesses aller Beteiligten
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Grunde fur Service Level Agreements |

Meist: Umsetzung des neuen EnWG

Um die Beeinflussbarkeit des in die NNE einflieRenden Kosten sicherzustellen,
werden oft neue Dienstleistungsgeflechte entworfen

zur Umsetzung des informatorischen unbundling werden shared services
eingerichtet

auch das gesellschaftsrechtliche unbundling flhrt zu neuen
Leistungsbeziehungen

Aber da gibt es weit mehr

Klare Rollendefinition fUr Auftraggeber und Dienstleister
Transparenz zur erbrachten Leistung und den zugehorigen Kosten

Damit ist dauerhaft der Grundstein gelegt fur selbststeuernde
Effektivitatssteuerung auf beiden Seiten
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Klare Rollen

Asse Wanage ‘-

Die richtigen Dinge tun Die Dinge richtig tun
Motivation: Motivation:
- Ertrag aus dem Netzmonopol - Ertrag aus der Dienstleistung
- Versorgungsqualitat, Netzzustand - Wirtschaftliche Leistungserbringung
- Netzauslastung - Eigenleistung vs. Zukauf
- Netzkundenbedarf - Dimensionierung der Mannschaft nach
- kann ich hohere Verflgbarkeit Auftragslage
bepreisen -> SLA-Produkte? - kann ich SLAs so definieren, dass ich

mich besser aufstellen kann?

Fuhrt Auftrage des Asset Managements
durch
Verkauft seine Leistungen Dritten

Stellt den Kunden/Versorgern das Netz

zur Verfligung
Plant MalRnahmen im Netz
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SLAs auch fur Stromnetz-Kunden?
=1 @ Ausfallkosten
gt je Kunde  Kunde A
g Netzbetriebskosten

Ruckfiihrung
der Standard-
zuverlassigkeit

7
Individuelle

&  Sonderlosung

100 %
- A o A Versorgungsqualitat
Situation zukinftig  Situation heute Quelle: RWE Net
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Transparenz zu erbrachten Leistungen

Stadtwerke - IT-Dienstleister

Ich benotige : Produkt:

eine betriebene SAP-Anwendung Serverbetrieb

Ich erwarte Support werktags 7-17:00

Uhr Preis:

Bei Systemausfallen bendtige ich eine 20.000 € / Monat oder 270 € / User
Wiederherstellungszeit von max. 2 Std. + Zusatzleistungen

wahrend der Servicezeit
Malinahmen:

gespiegelte Platten, Backup-Rz, Unix vs
Windows, Rufbereitschaft ..

Ich benotige Support Mo-Fr 7-19:00 + Preis:
Sa 7-14.00 Uhr 22.000 € / Monat oder 300 €/ User
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Grunde fur Service Level Agreements |I

These 1: Interne Dienstleister sind potenzielle Kostenverursacher

Abteilungen, die fur die Stadtwerke interne Dienstleistungen erbringen, verursachen

durch die durchgehende Vorhaltung von qualifiziertem Personal und Ressourcen einen groRen
Anteil an den Gesamtkosten

These 2: Interne Dienstleistungen sind haufig unwirtschaftlich

Je nach Auslastung werden die Dienstleistungen dieser Abteilungen mit mehr oder minder
hohen Gemeinkostenzuschlagen und —umlagen beaufschlagt. Die realen Kosten dieser Dienst-
leistungen liegen haufig weit tber Marktniveau

These 3: Viele Leistungen sind nicht erforderlich

Wiirde ein interner Kunde eigenes Geld aufwenden mussen und wiisste daruber hinaus um die
tatsachlichen Kosten der angefragten Dienstleistungen, so wiirden viele Dienstleistungen
intern gar nicht mehr beauftragt werden.

These 4: Unwirtschaftliche Leistungen konnen eingespart oder fremdvergeben werden
Erweist sich ein interner Dienstleister als nicht konkurrenzfahig so kann die Leistung
eingespart oder fremdvergeben werden.

These 5: Freiwerdende Kapazitaten mussen wertschopfender eingesetzt werden

Fur die durch diesen Bereinigungsprozess freiwerdenden Kapazitaten mussen neue
Tatigkeitsfelder gesucht werden, z.B. Dienstleistungen fiir Dritte, z.B. Aufgaben, die bislang
zugekauft wurden..




AN staditwerke

A flensburg
I gmbh
Die Erfolgsmessung
Anforderungen <+ Erfolgsfaktoren
Y —  MessgrofRen und -niveau reflektieren
Definition Geschéftsziele
! —  Business-KPIs werden technischen

Indikatoren bevorzugt

—  Nutzen der Information muss Kosten fur
Sammeln und Analysieren Ubertreffen

—  Beste SLA-MessgroRen sind klar, wichtig
und leicht nachvollziehbar

—  MessgroRen festigen Win-Win-Situation
zwischen Provider und Kunde

Vert

Q
Q

ereinbarte Prozed
o BEE? Servn;e Level Agreements
+ Service Name

. Gegenftand dler « Service Beschreibung
Geschéftsbeziehung « Senvice Definition

* Referenz auf SLAs « Senvice Level

* Regelung bei Minderleistung | + Service Messung

* Regelung fir Kapazitétsplanupg

« Generelle Haftungsregelung

« Generelle Mitwirkungs- und
Beistellpflichten

Rahmenvertrag

—>

Preislistejund Tarife

BunJassaqiap aysd1j4aINuUIIUOY]

Produkt | Service|| Preis APreis
Level ‘

\/ ! tr —  Messmechanismus fordert kontinuierliche
Mengen Verbesserungen
Froce Minmum | Keinem —  Service Level Bewertung fiihrt zu
verhaltensrelevanten Malinahmen (Bonus /
Malus)
|
Lieferung
! »If you aim at nothing,
Qe met Messung ——— that is usually what you hit!“
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Rechnung, Interne
Leistungsverrechnung oder
Kostenschlusselung?

,Wir behalten uns vor, auch in die
Bucher von Dienstleistern zu
schauen, wenn wir Auffalligkeiten
sehen”

Meine Meinung:
Sie werden lhren Gestaltungsspielraum nutzen,
die Behorde wird bei mangelndem Erfolg reagieren.
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SLAs - Fluch oder Seger&
B Aufwand fur Vertrage, M Klare Rollen
Messung, SLA- B Transparenz

Management B Kontinuierlicher

M Forderungen des Verbesserungsprozess
Auftraggebers oft zu hoch -

> Konfliktpotenzial

N I§ei Ausgliederung anfangs Der Faktor Mensch
Angste, Empfindlichkeiten In Veranderungsprozessen

B Anfangsim
Veranderungsprozess
mogliche Blockaden
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Der Faktor Mensch

100%
90%

80%-7

Emotionale Bindung
der Mitarbeiter
an das Unternehmen

70%
60%
50%-7 69

40%

30%-7

N\

20%

10%

0%

2001 2002 2003 2004

‘l keine emotionale Bindung U geringe emotionale Bindung @ hohe emotionale Bindung

Abhangig davon
jahrliche Fehltage

6,03

Gallup — Mitarbeiter-
zufriedenheitsstudie

Engagierte Mitarbeiter Unengagierte Mitarbeiter Aktiv unengagierte
Mitarbeiter
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Der Faktor Mensch

Gallup - Mitarbeiterzufriedenheitsstudie .
Ursachen fiir die vorhandenen Befunde ’ “Q’ge "

\)
B Fehlen eines Feedr ?\o\\e \)559 > theiter

u gennge (Se" Q’(\e\‘ ‘\;(\6 ~ung der Mitarbeiter

(\)

aée“e \ewsgrelche Organisationsentwicklung

¥ W int eine angemessene Beriicksichtigung
von Personen, Strukturen und Kultur.“




Und was tun die Stadtwerke e T
Flensburg in Sachen SLA?
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Netz- vs. Vertriebskunden

Vertrieb
Stadtwerke Flensburg

Vertrieb

+ bald 500 Gwh
Deutschlandweit

Flexible Kundenabrechnung
als USP
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Auszug bisherige Aufbauorganisation

Netz

Service Center N

Ablesung Innendienst V|

SC Nachforschungen N

Cash-Manag. ID V

Fernablesung

Ablesung Innendienst N

Cash-Manag. IDN

T

| ieferantenwechsel V+ N

\blesung Aussendienst N Kassierer V
Abrechnung V Kassierer N
Abrechnung N Sperrung

Debitoren V SC ger. Mahnv. V

Debitoren N SC ger. Mahnv. N
Statistik / BV V Customizing V
Statistik / BV N Customizing N

Ge"schéfts- Unternehmens- und
fihrung Organisationsentwicklung
|
| | |
. Dienst- Kaufm.
Vertrieb leistung Management
Service Center V SC Nachforschungen V

Srier i ierior 0F

Postkartenablesung

Heiz- und
etriebskostenabrechnun

Zahlermanagement
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Neue Organisation — unbundling-konform

Geschafts- Unternehmens- und
fihrung Organisationsentwicklung
L]
| | | |
, Dienst- Kaufm. S @y e er 0f
Netz vertrieb leistung Management =
Postkartenablesung
Service Center V. | |SC Nachforschungen V | nendienst
esung Innendiens
Ablesung Innendienst V|| Cash-Manag. ID V Ablesung Aufendienst
Abrechnung V Customizing V Fernablesung
Debitoren V Abrechnung N
Statistik / BV V L ieferantenwechsel V+N
Debitoren N
Statistik / BV N
SC Nachforschungen N

Cash-Manag. IDN

Kassierer V + N

Sperrung
SC ger. Mahnv. V + N

Customizing N
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Organisation Netz - semeco

W Klare Leistungsbeziehung:

M der rechtssichere Zahlwert
M Die NNE - Abrechnung

W |T-Landschaft der Stadtwerke bleibt im Prinzip erhalten

M Automatische Schnittstellen fur Versorger (egal ob
Vertrieb oder Andere — DISKRIMINIERUNGSFREI)

M Der Vertrieb behalt seine Abrechnung

B Semeco-Angebot fur Netzbetreiber — von der NNE-Abrechnung bis
zum Messtechnik-Fullservice

service-metering-competence
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SLAs bei den Stadtwerken Flenshurg

ProzeBinformationen

Zahlwertermittlun

Optimierungspotential

Prozefinformationen
Zahlwertermittiung

ptimierungspotential

Lieferantenwechsel

Prozefinformationen

Zahlwertarmittiun

Optimierungspotential

ProzeBinformationen _Lastprofilwechsel
Zahlwertermittiung Portionen

Jahresverbrauchsabrechnung H Formate
N hnun
Netzabl n Optimierungspotential
r“ man men Prozefinformationen

Zahlwertermittlun

MeBwertauslesung
LGZ

—{ProzeBschnittstellen

ProzeBinformationen

Optimierungspotential

Proze@informationen

Fristen

Geratemanagement
Optimierungs,

tential
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winnerteams auf einem gemeinsamen
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Vielen Dank fur hre Aufmerksamkeit

Heidi Heitmann
Stadtwerke Flensburg
Prokuristin

Tel. (0461)487-1722




