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2.1

Prdambel
Die Netz Obertsterreich GmbH erflllt mit diesem jahrlich zu erstattenden Bericht die Ver-
pflichtung geman § 33 Abs. 5 Z 5 06. EIWOG 2006 idF Novelle 2012.

Mit Bescheid des Amtes der oberdsterreichischen Landesregierung vom 24.10.2006 wurde im
Einvernehmen mit den Landesregierungen von Niederdsterreich, der Steiermark und Salzburg
ausgesprochen, dass die Konzessionstrédgerin Energie AG Oberdsterreich Netz GmbH (nun-
mehr Netz Oberdsterreich GmbH), BédhmerwaldstraBe 3, 4021 Linz, FN 266534 m, die Vor-
aussetzungen fur die Erteilung der Konzession nachgewiesen hat und die Konzession in dem
am 21.04.2004 Bestand habenden Umfang erteilt ist. Als Auflage im Spruchteil B wurde auch
die jahrliche Vorlage eines Gleichbehandlungsberichtes erteilt. Diese Verpflichtung wird hier-
mit erfiilt.

Es wird iiber das Geschaftsjahr 2012/13 der Netz Oberdsterreich GmbH, somit ber den Zeit-
raum Oktober 2012 bis September 2013, berichtet.

Dieser Bericht wird vom Gleichbehandlungsverantwortlichen Dr. Franz Kepplinger vorgelegt.
Der Bericht wird inhaitsgleich an die Oberdsterreichische Landesregierung und an die E-
Control GmbH (bersendet. Darlber hinaus ist der Bericht nach Versendung an die Behdrden
auch auf der Homepage der Netz Oberdsterreich GmbH (www.netzgmbh_at) einsehbar.

Personenbezogene Bezeichnungen in diesem Bericht sind aus Grinden der besseren Lesbar-
keit nur in mannlicher Form angefihrt. Sie beziehen sich auf Frauen und Manner in gleicher
Weise. Bei Anwendung auf bestimmte Personen ist die jeweils geschlechtsspezifische Form zu
verwenden.

Aktuelle Entwicklungen

Eigenstandige Marken- und Kommunikationspolitik

Die gesetzlichen Bestimmungen erfordern eine Marken- und Kemmunikationspolitik vom
Netzbetreiber, die Verwechslungen mit der Versorgungssparte innerhalb eines vertikal inte-
grierten Elektrizitdtsunternehmens ausschlieBen. Nach einem Meinungsbildungsprozess mit
dem Amt der Oberdsterreichischen Landesregierung und der Regulierungsbehdorde, in wie weit
der bisherige Firmenwortlaut ,Energie AG Oberdsterreich Netz GmbH" diesen Anforderungen
entspricht, wurde letztlich beschlossen, dass der Netzbetreiber ab 01.10.2013 unter ,Netz
Oberdsterreich GmbH" firmiert und ein entsprechendes neues Logo verwendet wird:

Ein Unternehmen der Energle AG

Verwechslungsgefahr mit der Versorgungssparte ist damit ab diesem Zeitpunkt definitiv aus-
geschlossen.

Es wird im Bericht daher durchgéngig die nun geltende Firmenbezeichnung verwendet, obwaohl
natirlich im gegensténdlichen Berichtszeitraum die Firma noch ,Energie AG Oberfsterreich
Netz GmbH" gelautet hat.

Das neue Logo ersetzt nicht nur im Schriftverkehr mit Kunden und Partnern den bisherigen

AuBenauftritt, es wird kiinftig auch fir Arbeitsbekleidung, Anlagenkennzeichnungen und fiir
den Internetauftritt verwendet. Aus Ressourcen- und Kostengrinden war eine vollstédndige
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Umsetzung aller beschriebenen MaBnahmen zum 01.10.2013 noch nicht méglich, die Arbeiten
dazu werden daher im laufenden Geschaftsjahr fortgesetzt.

Qualitatsdienstleistungsvercrdnung

Die Regulierungsbehdrde hat auf Basis des § 19 EIWOG einen Entwurf fir eine Qualitdts-
dienstleistungsverordnung im Sommer 2012 vorgelegt. Im Berichtszeitraum erfolgte eine in-
tensive Auseinandersetzung mit diesen Vorgaben. Die inhaltliche Kritik am Zustandekommen
der Verordnung und den Inhalten wurde zwar zur Kenntnis genommen, jedoch bei weitem
nicht ausreichend beriicksichtigt. Das letztlich vorliegende Ergebnis wird - soviel kann nach
ersten Erfahrungen schon gesagt werden - einen erheblichen Administrationsaufwand verur-
sachen. Problematisch sind dabei nicht die Fristen und Vorgaben an sich, weil diese im Kun-
deninteresse ohnehin bereits weitestgehend umgesetzt und eingehalten werden. Aufwéndig
und problematisch sind jene Anderungen und Ergdnzungen von Prozessen und Dokumentatio-
nen, die erforderlich sind, um den Monitoring-Pfiichten nachkommen zu kdnnen. Es zeigt sich
schon nach ersten Erfahrungen aus der Praxis, dass die Erforderlichkeit der Messbarkeit und
Evaluierung zu Lasten der Flexibilitdt bei der unmittelbaren Problemlésung vor Ort geht.

Lieferantenwechsel -

Der Berichtszeitraum war weiters durch intensive Vorbereitungsarbeiten zur Erméglichung des
neuen Systems des Lieferantenwechsels Gber die Wechselplattform gepragt. Die gesetzilichen
Vorgaben bzw. die Anforderungen der Regulierungsbehdrde erforderten eine Neugestaltung
des Wechselprozesses. Die technische und organisatorische Implementierung war duBerst
komplex, sodass eine Verschiebung des urspriinglich ins Auge gefassten Umsetzungszeit-
punkts fiir die gesamte Branche geboten war. Die Marktpartner lbergreifenden Tests im
Sommer 2013 waren unverzichtbar um die Stabilitdt des Systems einigermaBen abschéatzen
zu kénnen. Der Produktivstart erfolgte mit 02.10.2013.

Gleichbehandlungsprogramm der Netz Oberdsterreich GmbH

Gleichbehandiungsprogramm

Das Gleichbehandlungsprogramm der Netz Oberdsterreich GmbH wurde im Berichtszeitraum
nicht verandert. Geschaftsfilhrer der Netz Oberdisterreich GmbH waren im Berichtszeitraum DI
Manfred Hofer MBA und DI DPr. Walter Tenschert. Die Geschéaftsfiihrer haben das aktuell gel-
tende Gleichbehandlungsprogramm im Sinne des § 33 Abs. 5 Z 4 0&. EIWOG 2006 bzw. O6.
EIWOG-Novelle 2012 laufend umgesetzt. Aus diesem Programm geht hervor, welche Maf3-
nahmen zum Ausschluss diskriminierenden Verhaltens getroffen werden, Weiters sind Maf-
nahmen, durch die die ausreichende Uberwachung der Einhaltung dieses Programms gewéhr-
leistet wird, enthalten und werden die Pflichten der Mitarbeiter der Netz Oberdsterreich GmbH
im Hinblick auf die Erreichung dieses Ziels festgelegt.

Gleichbehandlungsverantwortiicher
Gleichbehandlungsverantwortlicher geman § 33 Abs. 5 Z 5 erster Satz 06. EIWOG 2006 war
im Berichtszeitraum Herr Dr. Franz Kepplinger.

Organisatorische Umsetzung
Die Netz Oberdsterreich GmbH bediente sich im Geschéftsjahr 2012/13 zur Durchfiihrung ei-
ner Vielzahl verschiedener Aufgaben der Hilfe von Dienstleistern. Es wurden mit diesen
Dienstleistern eigene Dienstleistungsvertrage geschlossen. Folgende Dienstleistungsvertrage
bestanden im Berichtszeitraum

- mit Energie AG Oberdsterreich Kraftwerke GmbH
- mit Energie AG Oberdsterreich Data GmbH

Seite 3 von 7



3.4

3.4.1

3.4.2

4.1.

4.2

- mit Energie AG Oberdsterreich Tech Services GmbH

- mit Energie AG Oberdsterreich Business Services GmbH

- mit Energie AG Oberdsterreich Customer Services GmbH
- mit Energie AG Oberdsterreich Personal Services GmbH

In allen Dienstleistungsvertridgen ist ausdricklich vereinbart, dass auch die Mitarbeiter der
jeweiligen Dienstleister das Gleichbehandlungsprogramm kennen und einhalten. Insbesondere
nehmen die Dienstleister auch die Verpflichtungen des Netzbetreibers zur Wahrung der Ver-
traulichkeit sensibler Daten zur Kenntnis und verpflichten sich zur Einhaltung. Dadurch wird
letztlich sichergestellt, dass die Geschéftsfiihrer der Netz Oberdsterreich GmbH ausreichenden
Einfluss auf die Dienstleister ausiben kénnen.

Mit diesem Konzept der Umsetzung werden auch die klarstellenden Anforderungen des § 33
Abs. 2 006. EIWOG-Novelle 2012 erfiillt. Mit dieser vertraglichen Vereinbarung ist sicher-
gestellt, dass auch die Dienstleister die Verpflichtungen aus dem Gleichbehandlungsprogramm
einhalten.

Kommunikation

Im Bereich der Netz Oberdsterreich GmbH wurde das Gleichbehandlungsprogramm unmittel-
bar von der Geschéaftsfiihrung fir die Mitarbeiter als verbindlich erklért. Die Kundmachung er-
folgte durch Verteilung des Verhaltenskodex an alle Mitarbeiter sowie durch Ver&ffentlichung
im Intranet.

In den Bereichen der Dienstleister erfolgt die Kommunikaticn tber das Gleichbehandlungspro-
gramm sowie die damit verbundenen Verpflichtungen unter der Verantwortung der jeweiligen
Geschéftsflihrer. Diese Verpflichtung wurde den Geschéftsfilhrern besonders ausdriicklich
kommuniziert, weil das Uberwachungssystem auf der engen Zusammenarbeit der betroffenen
Bereiche basiert.

MaBnahmen zur Umsetzung

Kommunikation

Grundvoraussetzung fiir die Umsetzung des Gleichbehandlungspregramms ist die ausreichen-
de Information und die wirksame Bekanntmachung des Programms in allen betroffenen Berei-
chen. Die Bekanntmachung erfolgte sowohl in der Netz Oberdsterreich GmbH als auch in der
Energie AG Oberésterreich in der unter Punkt 3.4 beschriebenen Weise.

Dariiber hinaus sind die einschlagigen rechtlichen Normen (Gesetze, Verordnungen, Marktre-
geln) fur alle betroffenen Mitarbeiter auf der Intranetseite der Abteilung Recht und Versiche-
rung der Energie AG Oberésterreich Business Services GmbH sowie auf der Intra- und Inter-
netseite der Netz Oberdsterreich GmbH einsehbar. Den Mitarbeitern wurde dies ausdriicklich
mitgeteilt,

Bewusstseinsbildung

Ein wesentlicher Schritt zu einer wirksamen Umsetzung des Programms ist die Verankerung
der Bedeutung des Themas ,Gleichbehandiung™ bei den Mitarbeitern. Dieser Ansatz wurde
auch im Berichtszeitraum intensiv weitergefilhri. Gerade die Diskussion liber die innerstaatii-
che Umsetzung hat die Aktualitat des Themas eindringlich vor Augen gefihrt.
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Durch die Verselbstdndigung der operativen Bereiche sowie der Servicebereiche wurde der
Bewusstseinsbildung, dass die Einhaitung der Gleichbehandiung zu den vertraglichen Pflichten
gehort, besondere Aufmerksamkeit gewidmet.

In der Informationsmappe, die neue Mitarbeiter des Konzerns Energie AG Oberdsterreich er-
halten werden, wird zum Thema ,Gleichbehandiung® nachdriicklich auf die Bedeutung der
Einhaltung des Programms hingewiesen.

Schulungskonzept

Die Schulungen zum Gleichbehandlungsprogramm werden in allen betroffenen Bereichen
durchgefihrt.

Die Schulungen erfolgen unter der Gesamtverantwortung des Gleichbehandlungsverantwortli-
chen durch verschiedene Referenten. Damit soll einerseits eine maéglichst breite Basis an in-
formierten Personen geschaffen werden und andererseits kdnnen dadurch die spezifischen
Kenntnisse der Referenten aus der praktischen Arbeit genutzt werden. Durch die jeweiligen
Vorkenntnisse iiber die Praxis in bestimmten Bereichen kann eine effizientere und tiefer ge-
hende Beantwortung von konkreten Problemen in der Diskussion erzielt werden.

Im Zuge der Neugestaltung der Netzkundenbetreuung wurden samitliche in diesem Tatigkeits-
bereich befindlichen Mitarbeiter umfassend unter besonderer Berilicksichtigung der diskrimi-
nierungsfreien Behandiung aller Kunden unabhéngig von ihrem Stromlieferanten geschult.

Die Netzkundenbetreuung erfolgt in der Netz Q0. in drei Kundensegmenten.

Im Privatkundensegment werden Kunden der Netzebene 7 mit nicht gemessenem und ggf.
zusatzlich unterbrechbarem Netztarif betreut. Die Betreuung erfolgt durch das Kundenservice
(Call-Center) der Energie AG Customer Services GmbH sowie vor Ort durch die Abteilung
Netztechnik der Netz Oberdsterreich GmbH.

Businesskunden werden durch finf dezentrale Netzkunden-Betreuungsteams betreut. Die
Teams sind in den beiden Netzregionen Nord und Sid angesiedelt, die auch fiir die Planung
und Ausfiihrung von Netzprojekten verantwortlich sind.

Zentrale Aufgaben der Netzkundenbetreuung sowie die Betreuung von Kettenkunden, GrofB3-
kunden und der im Tarifbereich Oberdsterreich angesiedelten konzessionierten Netzbetreiber
werden durch das Team Netzkundenmanagement durchgefiihrt. Dieses Team ist in der Ge-
schaftsfihrung der Netz Oberésterreich GmbH angesiedelt,

Entwicklung des Unterstiitzungsteams zur Umsetzung

Die Problemerkennung und -18sung im Bereich der Gleichbehandlung bedingt eine umfassen-
de Einbindung betroffener Bereiche. Das dazu geschaffene Diskussionsforum wurde auch im
Berichtszeitraum fortgefihrt. Dadurch kann konkret und rasch auf aktuelle Entwicklungen re-
agiert werden bzw. kénnen schon im Vorhinein mégliche Probleme erkannt und Anderungen
von Prozessen erarbeitet werden.

Einrichtung eines Beschwerdemanagements und Erfahrungen

Vor einigen Jahren wurde in der Energie AG ein systematisches Beschwerdemanagement in-
stalliert. Ziel ist es, Kundenbeschwerden gezielt zu erfassen und durch eine entsprechende
Reaktion auf die Beschwerde wieder zufriedenzustellen. Der wichtigste Ansprechpartner flr
die eingehenden Beschwerden ist das operative Beschwerdemanagement, welches in der
Energie AG Oberdsterreich Customer Services GmbH angesiedelt ist. Diese Beschwerdestelle
steht allen Kunden - gleichgiiltig, ob es sich beim Beschwerdefihrer um einen Kunden mit
Energiebezug und Netznutzung oder um einen reinen Netzkunden handelt - offen. Wesentlich
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ist, dass auf Grund der umfassenden Auswertungen Beschwerdeursachen ersichtlich werden
und von den betroffenen Bereichen entsprechende MaBnahmen abgeleitet werden kénnen.

Diskriminierungsfreie Netzkundenbetreuung
Die Netzkundenbetreuer achten darauf, dass alle Kunden, unabhingig vom gewé&hlten Liefe-
ranten, gleich behandelt werden,

Samtliche Netzkundenbetreuer sind Mitarbeiter der Netz Oberésterreich GmbH, sodass ein
vom Stromlieferanten unabhdngiges Service fir die Netzkunden gewdhrieistet ist. Winschen
die Netzkunden eine Vertretung durch ILhren Stromlieferanten in Netzangelegenheiten muss
der Stromlieferant vom Kunden mit einer entsprechenden Vollmacht ausgestattet werden, Auf
Wunsch werden in diesem Fall Schreiben bzw. Vertrdge vom Netzkundenbetreuer an den Be-
vollmdchtigten Ubermittelt.

Streitschlichtungsverfahren, Missbrauchsverfahren

Im Berichtszeitraum 2012/13 gab es in 15 Féllen Anfragen der Regulierungsbehédrde per E-
Mail oder Telefon. In diesen Féllen konnte auf kurzem Wege eine Kldrung der Angelegenheiten
erreicht werden. Daneben gab es 8 Streitschlichtungsverfahren. Diese Streitschlichtungsver-
fahren hatten jedoch zumeist keinen gleichbehandlungsreievanten Hintergrund sondern es
ging zumeist um Fragen des Netzzugangs oder der Abrechnung. Darlber hinaus wurden zwei
Missbrauchsverfahren eingeleitet. In einemn Verfahren (V MIS 05/13) wurde die Diskriminie-
rung bei der Kldrung der Streitigkeiten betreffend das Netzverlustentgelt behauptet. Diese
Behauptungen wurden von der Netz Oberdsterreich GmbH mit Hilfe anwaltlicher Vertretung
entschieden zurlickgewiesen. Das Verfahren ist noch nicht beendet.

Beim anderen Missbrauchsverfahren (V MIS 07/12) ging es um die Umsetzung der gesetzli-
chen Anforderungen betreffend Marken- und Kommunikationspolitik. Dieses Missbrauchsver-
fahren wurde inzwischen nach dem Nachweis der ergriffenen MaBnahmen eingestelit.

Sonstige Mainahmen zur Darstellung der Unabhiangigkeit
Die MaBnahmen zur Gestaltung einer eigenstdndigen Marken- und Kommunikationspolitik
wurden bereits unter Punkt 2.1 beschrieben.

Uberwachung

Konzept

Das Uberwachungskonzept, das auf einer Kooperation des Gleichbehandlungsverantwortlichen
mit den Geschéftsfiihrern der dienstleistenden Unternehmen bei der Uberwachung der Einhal-
tung des Gleichbehandlungsprogramms basiert, hat sich in den vergangenen Jahren gut be-
wahrt. Insbesondere enthilt der Dienstleistungsvertrag eine vertragliche Vereinbarung mit
dem Dienstleister, in dem dieser die Einhaltung und Uberwachung zusagt. Zusétzlich ist dem
Gleichbehandlungsverantwortlichen ausdriicklich die Befugnis zur unmittelbaren Uberpriifung
im Bereich des Dritten eingerdumt.

Umsetzung

Der Gleichbehandlungsverantwortliche hat sich im abgelaufenen Geschéftsjahr 2012/2013
Uberblick Gber die Art der Leistungserbringung durch Dritte in persénlichen Gespréchen mit
den jeweiligen Geschaftsfiihrern verschafft. Dabei wurden die Erfahrungen der letzten Jahre
besprochen und allfallige Verbesserungspotentiale erhoben. Die Verantwortlichen fir die Be-
reiche wurden daneben wie jedes Jahr zur schriftlichen Berichterstattung aufgefordert. Um die
Berichterstattung moglichst effizient und vergleichbar zu gestalten, wurde wieder die standar-
disierte Art der Berichterstattung mittels Checklisten durchgefiihrt.
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5.3 Ergebnisse
Die eingelangten Berichte und die Erfahrung haben auch im Berichtszeitraum bestétigt, dass
insbesondere die Kommunikation des Gleichbehandlungsprogramms wirksam und die Be-
wusstseinsbildung nachhaltig erfolgt sind. Das Thema ,Gleichbehandiung®™ ist in den betroffe-

nen Bereichen bekannt und der Thematik wird von den Mitarbeitern grofe Bedeutung zuge-
messen.

Linz, den 11.12.2013

Dr. Franz Kepplinger
Gleichbehandlungsverantwortlicher der
Netz Oberdsterreich GmbH
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